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Baccalauréat professionnel Accueil — Relation clients et usagers

- CLUB FFTN°02 72 0363 - TENNIS CLUB FLECHOIS -

1
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Contexte professionnel

Fondé en 1945 et régi par la loi du 1*" juillet 2001, le Tennis Club Fléchois (TCF) s’est développé avec succes.
Sous l'impulsion d’hommes et de femmes passionnés par ce sport et par leur club, le TCF a mis en place et
adopté les structures nécessaires a la formation des jeunes et des adultes.

Le développement du club s’est aussi fait en partenariat avec la municipalité qui a contribué a sa mise en
place et a assuré I'entretien des courts de tennis du Parc des Carmes (6 courts extérieurs dont 3 en terre
battue) et de la salle Pierre Dubois (3 courts couverts en résine).

Partenaires financiers, bénévoles, enseignants, joueurs, tous ont participé, tout au long de son histoire, a

faire du Tennis Club Fléchois ce qu'’il est aujourd’hui, une des plus importantes associations sportives de la
ville de La Fléche et I'un des plus grands clubs de tennis du département.

Document 1 : Fiche signalétique du club

Nom de l'association : Tennis Club Fléchois

Adresse : 449 boulevard du Québec 72200 La Fleche gom ic"‘“’”w‘/a-,%
Tél: 02.43.94.00.14 %\\\\“‘ (S/ %
Courriel : tc.flechois@wanadoo.fr “
Site internet : www.club.fft.fr/tennisclubflechois 7 ””,',,-fg{gé‘

Club House Pierre Duboss

Date de création : 1945

Activité principale : Pratique du tennis

Activités complémentaires : Pratique du Beach Tennis d’avril a octobre

Effectif du comité de direction : 10 personnes

Jours et heures de permanence : mercredide 13h a 19 h et samedide 9ha 13 h.
Président : Michel DA SILVA

Secrétaire générale : Sabine LE GALL

Trésoriére : Nathalie RAPILLY

Agents d’accueil : Béatrice EUSTACHE et vous

VOTRE POSTE

Titulaire d’un baccalauréat professionnel Accueil - Relation clients et usagers, vous venez d’étre recruté(e)
en qualité d’agent d’accueil pour seconder I'agent d’accueil lors des inscriptions de début de saison. Vous
étes placé(e) sous la responsabilité de Béatrice EUSTACHE.

Vous serez amené(e) a accueillir tout type de visiteurs : adhérents (joueurs licenciés, membres actifs, parents
de joueurs, particuliers, représentants, partenaires et autres associations...).

Le mercredi 16 juin 2021, vous prenez en charge la gestion des activités courantes du club ainsi que les
missions spécifiques.
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Document 2 : Extrait de la fiche de poste de I'agent d’accueil

L’agent d’accueil est amené a:

- accueillir le public externe et interne ;

- traiter le courrier ;

- superviser le calendrier des rencontres ;

- apporter une aide logistique pour I'organisation de taches liées aux activités du club ;

- préparer et mettre a disposition les documents internes ;

- répondre aux courriels et messages laissés sur la page Facebook ou sur smartphone ;

- gérer les inscriptions et mettre a jour les dossiers joueurs ;

- gérer le tableau extérieur d’informations (horaires et constitution des groupes, dates des
compétitions et des manifestations) ;

- réaliser toutes les tdches administratives liées a I'accueil : saisie de courrier, note, tableaux

planning, etc...

Document 3 : Le mot du président

Voila déja plus de 70 ans que le Tennis Club Fléchois est né. Il a traversé les époques
et n'a cessé d’évoluer au fil des années pour la satisfaction de tous, sous I'impulsion de
femmes et d’hommes passionnés par notre sport et pour la formation de nos jeunes.

Depuis quelques années, notre club se porte bien mais, force est de constater que,
depuis quelques mois, le nombre de licenciés sur le plan national est en chute libre et
nous n’y échappons pas. Le défi pour le club est donc de renouer avec la croissance du
nombre d’adhérents et la nouvelle équipe constituée du comité de direction travaillera
avec force et efficacité pour relever ce challenge.

Le président, Les compétitions organisées pour nos jeunes et nos adultes, localement et

Michel régionalement, donnent de bons résultats et permettent de véhiculer une bonne image

DA SILVA de notre club... Cette année, nous avons donc décidé d’organiser le Championnat Hiver
Hommes.

De plus, nos tarifs resteront identiques pour la saison prochaine.

Nous misons aussi sur les découvertes de nos prestations lors du Forum des Sports qui
se déroulera, cette année, le samedi 4 septembre 2021.

Un grand merci a toute I'équipe du comité de direction, aux bénévoles et aux salariés
qui s’investissent pour le devenir du club et la pratique de notre sport.

Le club vous est grand ouvert et nous serons ravis de vous accueillir au sein de notre

association pour vous faire partager notre passion.
Le Président, Michel DA SILVA
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’Docurpent 4 : Horaires des cours de la salle Pierre DUBOIS

Les horaires de I’école de tennis (- 18 ans) Les horaires des cours adultes
Le lundi, mardi, mercredi, jeudi et vendredi :
Créneaux du mercredi :
Horaires Terrain 1 Terrain 2 Terrain 3 Horaires | Terrain 1 Terrain 2 Terrain 3
13h15 | 7-8-9ans 7-8-9ans 7-8-9ans 19h15 Joueur Joueur hors Equipe
14h30 | 10-11-12ans 10-11-12 ans 7-8-9ans 20h 30 A
15h45 | 10-11-12ans | 10-11-12ans | 13- 14 - 15 ans 21h45 | dePutant | compétition | competition
17h00 | 13-14-15ans 13-14-15 ans 13-14-15ans
18h15 [ 16-17-18ans | 16-17-18ans | 16-17-18ans Si les terrains ne sont pas occupés, ils sont
) - ouverts pour une réservation individuelle libre
C;ene?::x du sTam(ia:;. T3 e (a faire sur le site du club).
orair erra il errai 2 . N B
9h00 | 7-8-9ans 7-8-Sars 78-S ans Le créneau doit apparaitre clairement.
10h15 | 10-11-12 ans 10-11-12ans | Mini Tennis
11h30 | 13-14-15ans 13-14-15ans | 13-14-15ans
12h45 | 16-17-18 ans 16 - 17 - 18 ans 16-17 - 18 ans

Document 5 : Procédure d’inscription

» Compleéter la fiche d'inscription (Nom, Prénom, adresse....).

* Choisir le pack le mieux adapté a la pratique du joueur et calculer le
montant a régler.

* Vérifier les documents a remettre obligatoirement : un certificat médical ou
un questionnaire "Santé-Sport" si le certificat médical a déja été donné et
date de moins de 3 ans.

* Echanger la carte d'accés (le nouveau badge est jaune pour cette année)
ou fournir le nouveau badge contre 5 €. y

« Enregistrer le joueur sur le logiciel ADOC (logiciel de gestion des licenciés)
de la Fédération frangaise de tennis).

+ Saisir le mode de réglement sur le logiciel.

* Valider le joueur sur ADOC pour lui permettre de pratiquer la compétition si
besoin immédiatement. )

ATTENTION - Aucune inscription ne sera validée sans la totalité de ces documents.

Pour les nouveaux membres, une caution de 5 € par adhérent sera demandée pour la carte d'accés aux terrains.

SUJET

Baccalauréat professionnel Accueil - Relation clients et usagers

2106-ARCU 21

Session 2021

EPREUVE E2 : Analyse et traitement de situations liées a I'accueil

Durée : 4 heures

Coefficient : 4

Page 5 sur 14




‘Documents 6 : Tarifs de la saison 2020-2021

La cotisation annuelle et la licence sont valables du 1" septembre 2020 au 31 ao(t 2021.

Modalités de paiement :

Remises :

- 5 % pour I'achat de 2 packs ;
- 10 % pour 'achat de 3 packs ;
- 15 % au-dela de 3 packs ;

- 30 % pour les demandeurs d'emploi.

- par cheque(s) ou en ligne : au comptant ou
paiement en 2, 3 ou 4 fois sans frais ;
- par prélévement mensuel sur 10 mois ;

(une seule remise sera appliquée : pas de cumul)

» Pour I'école de tennis

/ Pack
VN tennis

i
¢« BE e § S 0 U

I Pour les 4-6 ans

]
P
%
]
¥

Pour les tous petits.

i Faire ses premiers pas sur le court

5 de tennis.
| Découvrir et aimer le tennis par
des jeux adaptés amusants.

L&}mprend:

'« Lalicence
|« Lacotisation
.
' s 24séances d'1H en groupe
o L'accés aux animations

|

f organisées par notre équipe

,," pédagogique

|

L‘Lh o

| Prix 4

| 12€/ MOIS sur 10 mois i

i oul20€ < |

ey R
Vg
)I

|
|
l

Accés illimité a tous les courts

I
|

1
i

1

Pack

Pour Ieé 7-18 ans

Apprentissage de de la technique
et des régles du tennis.
2éme année : perfectionnement
des gestes et évolution vers la
compétition. |

Comprend :
* Lalicence !
» La cotisation |
Accés illimité 3 tous les courts
24 séances d'1H15 en groupe |

4 semaines de formationa la |
compétition i
* 4semaines de compétition |

{Tournoi homologué interne au club) i
¢ L'accés aux animations |
organisé par notre équipe |

pédagogique

. = »

19€/ MOIS sur 10 mois
ou 190€

- en especes.

Pack
G.A.C.

Groupe Avenir Club

leunes espoirs du club
Tout jeune jusqu’'a 18 ans
ayant déja pratiqué ia
compétition

Comprend :
| » Lalicence
¢ La cotisation
Accés illimité 3 tous les courts
24 semaines de cours,
avec 2 séances minimum
d'entrainement par semaine.
* 8 semaines de compétition
* L'acceés aux animations
organisé par notre équipe
pédagogique

Prix
32€/ MOIS sur 10 mois

ou 320€

* &
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Document 6 (suite)

> Pour les tarifs hors école de tennis

Dans le but de moderniser nos offres et de vous satisfaire toujours plus, nous avons mis en place pour
cette année de nouvelles formules d'inscription.
Les tickets « invités » permettent de jouer avec un ami qui n’est pas adhérent du club.
Vous les trouverez ci-dessous sous forme de packs* :

|

¢

|
|
|

Comprend :
U+ Lalicenca,
|+ Lacotisation,

8 Aostillimite & tous les courty,

i
i |

Prix
16,4€/mois sur 0 mos
oulBeE

|

|

|
|

vPack

Comprend:

"o Lalicence,
| » Loentlsation.
Lo Qtickets Invids, f

v dickets Invitds,
v ety ilimite 3 tows les courts

vt 17 o auvendredh. |

12€/moissur 10mot
ou 120€

!

Comprend : '
+ Lalieence,

» Lagotisation,

o §lickely fvilgs,

v Accesillimité 3 tovs les courts,

Prix
3€/m0i55u: 10mels
oudlE 4

+ Accdsillimité & tous les courts
v 4ticketsinvités,

+ 205éances d1h decoursen
groupe (max 5 personnes)
avet natre professeur
dipldme pour vous
perfectionner entre joueur du
méme nlveau,

Prix

30€/moissur 10mos
ou 300€

* Chaque lundi de septembre, un essai gratuit est proposé aux nouveaux adhérents.

Pack

- Réservé aunjouewrs et joususes
de championnat par équipe hiver

“Camprend:

v Lalicenee,

+ Lacotisation,

+ Aticketsinyités,

+ Atedsillimité & bous bes courts,
» IS Entrainements par dqulpes

avec nolre professeur diplime.

21€/mois sur 0ms
ou 210€

Pack
Découverte

Valable 3 mois

Réséryé aus personnes fien
liseneldes FFT depuls plus de 3 3ns

Comprend !

v Lalicence decowverle,
+ La ootisation.

o ITidkels invités,

i Arcés llimité 3 tous les courts
pendant 3 mols.

o 2 54antes d'th de cours de

renise & nhveal avee potra

professeur diplmé.

Prix
20€I MOIS sur 3 mois
ou 60€

Documents 7 : Adhérents des trois derniéres saisons

Nombre d’adhérents :

Saison 2018/2019 2019/2020 2020/2021
Adultes 144 149 141
Jeunes 143 144 121
Total 287 293 262
Répartition :
Saison 2018/2019 2019/2020 2020/2021
Hommes 210 212 191
Femmes 77 81 71
Total 287 293 262
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GESTION COURANTE

Lors de votre arrivée, vous prenez connaissance de vos missions de la journée.

Document 8 : Feuille de route du mercredi 16 juin 2021

Activités a réaliser Béatrice Vous
Traiter les demandes du jour
Rédiger les contrats X
Accueillir le public X

Réaliser le flyer pour le Forum des Sports

Calculer le taux d’évolution de la fréquentation du club des 3 derniéres
saisons ainsi que notre objectif (+ 5 % en 2021-2022) ; puis calculer la
répartition en pourcentage des joueurs par sexe. Commenter ces
résultats et faire des propositions concrétes pour augmenter le nombre
d’adhérents.

Je présenterai ces chiffres a la mairie de la ville pour effectuer une
demande de subvention.

Document 9 : Courriel de demande d'inscription

-

~p Envoyer _~ Joindre (3 Erregistrer £5. Cci "B verification orthographique w % Options  $§ Annuler

A | tc.flechois@wanadoo.fr

e

Objet: - Demande d'inscription

M B I U Ty v [P @y —E F 2 5 8 F =

Bonjour,

Je viens de consulter votre site car je souhaiterais inscrire mes enfants pour la saison
prochaine. Je ne sais pas trop ce qu'ils doivent prendre. J'ai 3 enfants : Lucas a 5 ans, Claire
a 9 ans et Thomas a 14 ans. Claire et Thomas ont déja pratiqué du tennis contrairement &
Lucas. Thomas, lui, souhaite faire 2 entrainements par semaine car il a déja fait de la
compétition et il veut de nouveau en faire cette année. Pouvez-vous me renvoyer par courriel
un devis précisant les différents tarifs de vos forfaits pour mes 3 enfants ? Je passerai la
semaine prochaine pour enregistrer leur inscription et effectuer le réglement. J'aimerais payer
en plusieurs fois.

Bien cordialement,

Sandrine Dupont
dupontsand72@free.fr

Document 10 : Messages regus sur le smartphone de I'accueil

""—i\/ladame, N

Je joue au tennis depuis plusieurs années. Je ]
ne retrouve plus mon badge d'accés aux
courts. Pouvez-vous m’en fournir un

nouveau ? Merci par avance. ‘

“._Ghislain DUPRAT ) L %

S \ Bonjour,

Bonjour, ) o ‘ J'aurais aimé découvrir votre club. Cela fait 5 ans

Nouvelle adhérente, je souhaiterais réserver que je ne pratique plus le tennis et j'aurais voulu

un terrain en salle, a titre individuel, car je ne. une remise a niveau. Que pouvez-vous me

prends pas de cours, comment faire ? proposer ?
. Laurence BOLMONT Sophie DARTHOIS
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Docur;rlent 11 : Extrait de la réunion du comité de direction

e i fabne, s iy

i Réunion du comité de direction

%,

I’ I.fc’tllﬂ Compte rendu - Jeudi 27 mai 2021

G e A IS
Ciub House Prerre Duby

Présents : Michel, Nathalie, Stéphan, Sabine, Yves, Nicolas, Patrick, Béatrice, Marc
Absent excusé : Fabien

Ordre du jour : préparation de la rentrée 2021
Mise en place de I'opération « lundi tout est permis » et planning des dates d’inscription.

Lundi tout est permis !

Lundi 6, 13, 20, 27 septembre 2021 de 19 h 30 a 21 h, présence de Marc (entraineur dipldmé d’Etat).
Les personnes qui le souhaitent peuvent s’essayer a la pratique du tennis seul ou avec des amis sans
obligation d’engagement.
Permanences :

e 6 septembre : Michel, Charles, Stephan, Nathalie, Nicolas

e 13 Septembre : Michel, Stéphan, Patrick

e 20 septembre : Fred, Charles, Michel

e 27 septembre : Fred, Patrick, Nathalie
Lieu : Salle Pierre DUBOIS

Inscriptions au mois de septembre

les lundis (en méme temps que les essais)
les mercredis aprés-midide 15ha 19 h
les samedis matinde 9h a 13 h.

Reprise des cours le mercredi 15 septembre

A Penser a préparer le flyer qui sera distribué lors du Forum des Sports le 4 septembre 2021.

Document 12 : Notes prises pendant la réunion du comité de direction

CEELOOCLLLCLLLLLLEL L

(clées pour réaliser Le flyer « Forum
des Sports » :
-> faire une accroche,
-> annoncer les permanences
et La reprise des cours,
- mettre en avant la
possibilité de faire des

essais pour lewr donner
envie de venlr |
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y MISSION SPECIFIQUE

Cette année, le Tennis Club Fléchois organise un événement de grande ampleur : un «Championnat Hiver
Hommes». Vous devez assister Béatrice dans cette mission.

Document 13 : Message du président pour la préparation du championnat

Michel DA SILVA,
Président

Actif

Bonjour,
Cette année, nous organisons le «Championnat Hiver Hommes». C’est une belle

opportunité pour notre club !

Béatrice vous laissera quelques informations utiles pour préparer le dossier du capitaine

d’équipe.

Bon courage !
M. DA SILVA

Document 14 : Consignes de préparation de la réunion d’équipe

. | & Tc.flechois@wanadoo.fr

bmoret | g,
Compte + | Oget:  Réunion préparatoire Championnat Hiver Hommes

-

Bonjour,
Je ne vais pas avoir le temps de préparer le dossier des capitaines d’équipe. Vous devrez :

- faire la liste des joueurs de notre équipe R1 (les meilleurs joueurs) et de I'équipe R2
(en 2¢ série) en identifiant le capitaine ;

- construire un tableau récapitulatif des tailles des maillots pour les joueurs de nos |
deux équipes qui permettra de compléter le bon de commande par la suite ;

- réaliser une fiche de mission pour rappeler au capitaine de I'équipe son rdle
(réservation des courts, convocation des joueurs, saisie des résultats des matchs,
gestion du bar lors des matchs, récupération des clés et des tubes de balles au
club) ; insistez aussi sur la motivation des joueurs !

- concevoir un courrier personnalisé pour informer tous les joueurs des équipes qu'’ils
sont convoqués a une réunion d’information sur le championnat le vendredi
10 septembre a 19 h, salle Pierre DUBOIS (présence fortement conseillée) ;

- m'envoyer un tableau comparatif des 3 fournisseurs présentant les offres de tee-
shirts et de balles. Vous m'indiquerez le fournisseur le plus avantageux a retenir afin
que nous puissions prendre la décision en comité de direction. En tant
qu’organisateurs, nous devons gérer les commandes assez rapidement.

f»

Merci.

Béatrice
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‘Document 15 : Informations sur les équipes et leurs équipements

Pour constituer les équipes :

Le club constitue chaque année des équipes de joueurs adultes (+ de 18 ans) pour participer au
championnat régional hiver par équipe. L’équipe doit étre constituée de 4 joueurs (prévoir un 5° joueur
pour remplacer un autre joueur en cas de blessure ou indisponibilité).

L’entraineur va effectuer une sélection des meilleurs joueurs volontaires pour faire de la compétition. Les
joueurs doivent impérativement étre inscrits pour le 1°" septembre 2021 et étre a jour de leur cotisation et
de leur licence.

Pour mémoire, le joueur ayant le meilleur classement est le capitaine mais également le joueur n° 1. Le
joueur ayant le moins bon classement est le joueur n° 4.

Pour commander les maillots et les balles :

Nombre total d’équipes hommes inscrites dans le championnat : 5

1 maillot d’équipe personnalisé par joueur. Il faudra faire attention aux tailles lors de la commande.
Nombre de rencontres totales pour une équipe : 8

Nombre de tubes de balles a fournir par rencontre : 20

Document 16 : Classement des joueurs

La 1°" série correspond aux joueurs ayant le meilleur classement; exemple : un joueur
classé 1/6 sera mieux classé que le 2/6 qui lui-méme sera mieux classé que le 3/6 eftc.

Le principe reste le méme pour les séries suivantes. Exemple : dans la 2° série, un joueur
classé 15/1 sera le meilleur de sa série, mais moins bon que le joueur classé 15 dans la 1

série.

1¢re gérie 3¢ série
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* Document 17 : Extrait du fichier des joueurs

NOM Prénom Classement Age Taille Licence a jour
BENOIT Antoine 15/4 20 ans M Oui
BIVAUD Louis 4/6 18 ans M Oui
BIVAUD Léo 30/1 14 ans S Non
CINTRAS Lucas 15/4 21 ans M Oui
CORDIER Stéphane 15/4 27 ans L Oui
DEBOUCHER Marc 4/6 31 ans XL Oui
DEMBLER Alexandre 5/6 18 ans L Oui
DESANNEAU Louka 15 30 ans M Oui
DESBOIS Charles 2/6 28 ans XL Oui
MOLLIER Fabien 15/3 19 ans S Oui
PAUL Arthur 15/5 20 ans M Oui
RAIMOND Axel 15/5 22 ans S Non

Document 18 : Tarifs des 3 fournisseurs

Fournisseur 1 : Tennis Achat
A C H A T

Tennis Achat
12 rue Jean Bart
78960 Voisins-le-Bretonneux

0134 89 66 51
tennisachat@orange.fr TENNIS CLUB FLECHOIX

2 impasse Sainte-Elisabeth
33000 Bordeaux

Offre de tarifs 08/06/2021
Désignation PUTTC
T-shirt Babolat Performance Crew
Disponible du S au XL 35,95
Réf. 3817

Fabrication 100 % francaise

Carton de 20 tubes
Babolat French Open All Court 107,10
Réf. 3818

Fabrication 100 % francaise

Marquage et personnalisation des T-shirts 1,80

Franco de port
Mode de paiement : acompte 30 % a la commande - le solde a la livraison

o=

P =

Livraison entre 5 et 10 jours
Devis valable 6 mois
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’Fournigseur 2 : Tennispro Boulogne

TENNISPR

Boulogne

49 boulevard de la République
92100 Boulogne-Billancourt

0146 2169 69
tennispro@gmail.com

Marque : Babolat
transpiration.

Disponible dans différents coloris :

Rouge Réf. 1264
Jaune Réf. 1265
Noir Réf. 1266
Bleu Réf. 1267
Vert Réf. 1268

T-shirt disponible du S au XL
Prix : 39,90 € TTC l'unité

T-shirt Babolat Performance Crew - YHVJ259

Technologie 37,5 qui utilise des millions de particules pour évacuer efficacement la

Personnalisation De 0a20 2,50 €
De 21 a40 2,20 €
De 41 a 60 1,80 €
Au-dela 1,20 €

Babolat French Open All Court

]

Carton de 10 tubes de 4 balles — YhBJ257

Livraison : sous 15 jours

Mode de paiement :
- alalivraison,

5760€TTC
Conditions Frais de livraison : 12 €
générales Franco de port pour toute commande supérieure a 1 000 €

- par carte bancaire, chéque et mandat administratif.

Remise exceptionnelle de 7 % sur les t-shirts pour les associations.
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Fournisseur 3 : All4Playtennis

5 AT

tennis

ALL4PLAY

1320 Hamme-Mille, Belgique
Téléphone : +32 (0)475 910 867 — Télécopie : +32(0) 147 538 128 - info@all4play.tennis

T-shirt Babolat Performance Crew Réf. POUL-CS

T-shirt et personnalisation
Du S au XL

PRIX DE ENSEMBLE : 36 € TTC

Carton de 5 tubes Réf. POUL-VX

Babolat French Open All Court

FENAq |

PRIX DE LENSEMBLE : 27,45 € TTC

Remises :

-3 % entre 0 et 1 000 euros de commande Frais de livraison inclus*

-5 % entre 1 001 et 2 000 euros de commande

- 10 % pour plus de 2 000 euros de commande * Forfait 80 € pour livraison hors Belgique

Conditions de paiement : acompte de 20 % a la commande, solde fin de mois aprés livraison.
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