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S3.Organisation de la maintenance extrait référentiel BTS Maintenance des véhicules 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

S3.1 La communication écrite dans le service après-vente (s.a.v) 

L’information du client et la transparence des prestations sont des éléments indispensables pour 
éviter des malentendus.  
Des textes spécifiques ont été pris pour renforcer la protection des consommateurs. 
Il est impératif d’établir un ordre de réparation lors de la prise en charge du véhicule et de réaliser 
un devis, surtout si les travaux sont importants. 
Réparer sa voiture coûte souvent très cher. Le client doit être renseigné au mieux sachant qu’une 
prestation en après-vente est rarement visible.  
 
De plus, pour fidéliser la clientèle en répondant à ses attentes, il est mis en place au sein de 
chaque entreprise, une communication interne. Celle-ci permet aux salariés d’adopter les 
démarches de traçabilité indispensable pour répondre aux objectifs, directives ou consignes du 
S.A.V. 
 
 Les différents types de documents :  

 L'ordre de réparation 
 

Avant la réparation, il est indispensable de remplir un ordre de 
réparation qui décrit la nature des  travaux. 
Ce document doit être établi sur papier à en-tête de l’entreprise et 
signé par le client et le professionnel. 
 

 Il doit comporter : 
- la date ; 
- l'identité du client ; 
- le type de véhicule, son kilométrage et d’autres informations utiles (niveau carburants, constats 
visuels …). 
- la nature exacte des réparations à effectuer ; 
- le coût estimatif des réparations à réaliser (ce coût est indicatif et ne constitue pas un engagement 
de prix)  
- le délai d'immobilisation du véhicule. 
 
Ce document sera utile en cas de litige. Il permettra au client et à l’entreprise de faire la preuve 
de ce qui a été demandé. L’entreprise pourra être mise en cause éventuellement si la prestation 
effectuée ne correspond pas à celle qui a été demandée et visée sur l’O.R.  
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Le client doit être informé des conditions de ventes de prestations ou services. Celles-ci figurent 
au verso du document. 
 
 Le devis 

Si les travaux demandés sont importants, il est préférable d'établir un devis. 
Le devis constitue un engagement de prix. 

 

Lorsqu'il est signé, il vaut ordre de réparation. 
 

Il doit comporter : 
- la description précise des travaux à effectuer ; 
- le coût et les temps de la main d'œuvre ; 
- la liste des pièces détachées nécessaires ; 
- le montant de la TVA ; 
- les délais de réparation ; 
- la durée de validité du devis. 

 

Le devis, une fois 
accepté par le client, 
dispense le professionnel 
de reprendre dans sa 
note l'ensemble des 
opérations déjà 
détaillées. 
 
Ce devis est souvent 
intégré sur la page recto 
de l’O.R 
 

 La note et la facture 
 

Après la réparation, le réparateur doit remettre obligatoirement au client une note TTC pour toute 
somme supérieure à 25 €.  
 
Cette note est établie en double exemplaire, l'original étant 
remis au consommateur. 
 

La note comporte les mentions suivantes : 
 

- la date ; 
- le nom et adresse de l'établissement et ceux du client ; 
- le numéro d'immatriculation du véhicule ; 
- le kilométrage au compteur ; 
- le décompte détaillé de chaque prestation, c'est-à-dire le 
prix des pièces ou la quantité de produits utilisés ; 
- la dénomination des pièces utilisées ; 
- la somme totale à payer HT et TTC. 
 

La facture est une note détaillée des prestations ou des 
marchandises vendues. 

 
Il s'agit d'un document de nature commerciale et 
comptable, établi par le S.A.V de l’entreprise pour 
constater les conditions de ventes de produits, de 
marchandises ou de services (nature, quantité, qualité, 
prix, modalités et échéance de paiement, etc.) 
 
 
 

Il convient de vérifier à l'aide de l'ordre de réparation que ne soient pas facturés des réparations 
ou des produits non demandés.  
Le client est en droit de refuser de les payer. 
 

Une facture électronique peut être éditée et tenir lieu de facture d'origine, à condition d'être 
acceptée préalablement par l'acheteur (il peut aussi la refuser). 
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 la note de service,  

 
C’est un document officiel, qui permet d’informer une ou plusieurs personnes d'un événement 
quelconque, ou d’une directive commune à appliquer. La note de service s'inscrit davantage 
comme une communication hiérarchique suite à une décision prise en groupe de travail. 
 
Elle fait apparaître les éléments suivants : 
Le destinataire, la date, l’objet, l’expéditeur, le contenu, le cachet du service et/ou la signature de 
l’auteur. 
 
En service après-vente, elle est très souvent utilisée en vue de préciser des consignes, un mode 
de fonctionnement, des règles à suivre, redonner un cadre fonctionnel, ou faire appliquer une 
campagne de modification ou rappel. 
 
 le compte rendu,  

 

C’est généralement un document qui fait état de témoignage, d’exposé, d’un descriptif de faits ou 
d'une synthèse de réunion. Mais il peut avoir aussi la forme d’un rapport d’activité ou 
d’intervention. 

Le compte rendu ne fournit aucune proposition de solution ; il 
reste neutre et factuel contrairement au rapport. 
 

Les divers types sont :  
- compte rendu de séminaire, de conférence : les présentations 

et échanges sont repris de manière synthétique  dans le cadre 
de la journée de travail ou de rencontre décrite. 

 

- compte rendu administratif ou de réunion (CE, CHSCT, AG, DP)* : il 
retrace les débats et décisions prises en séance. Il est 
essentiel et constitue une aide inestimable la communication, 
et la  mémoire des décisions.. 

*Comité d’entreprise (CE),  Comité d’hygiène de sécurité et de conditions de travail (CHSCT), 
Assemblée générale (AG), Délégués du personnel (DP) 
 

- compte rendu d’entretien : il est la synthèse d’un rendez-vous 
professionnel (embauche, entretien annuel ou 
professionnel..). 

 

- compte rendu d’intervention ou rapport d’activité : il précise les 
principales réalisations du SAV au cours de l’intervention 
journalière ou opérations hebdomadaires, mensuelles ou 
annuelles. 

 

- compte rendu de formation : les éléments vus durant la ou les 
journées de formation sont retranscrits pour la mémoire des 
participants et la communication aux absents. 

 

- compte rendu de mission : rapport établi par un organisme 
agréé de vérification ou un expert missionné. le contenu décrit 
la mission (feuille de route, constats et préconisations). 

 
Les points que l'on trouve dans un compte rendu :  
 

-L’objectifs de la réunion, la date de la rencontre, la liste des  
présents et leur fonction, les personnes absentes  et/ou 
excusées.  
-Les sujets traités et la synthèse des discussions. 
-Conclusions et décisions prises le cas échéant. 
-Les actions avec citation des responsables qui pilotent et la date 
de la mise en place. 
-Date et lieu de la prochaine réunion (si possible)  
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Des analyses, des appréciations et commentaires peuvent y figurer : nature du travail fourni, 
problèmes particuliers, points à améliorer, etc. 
 

 A noter que le compte rendu ne fait que décrire ce qui a été décidé lors de la phase de synthèse. 
 
 la lettre type. 

 
Bien que l’usage du courriel soit important, il reste une place spécifique pour les lettres, et 
notamment lors d’une demande ou offre d’emploi, proposition de candidature, invitation ou 
remerciement officiel. 

Le corps de la lettre doit comporter : 
 
L’identité de l’expéditeur (prénom et nom) et ses coordonnées,  
L’identité du destinataire (prénom et nom) ou sa fonction  et ses coordonnées. Les mots Madame 
et Monsieur doivent être écrits. Vous ne devez pas les abréger.  
 
Pour faciliter la lecture de votre lettre, vous devez inclure l’objet du courrier, un bref descriptif 
écrits en gras et les références du courrier éventuellement. 
 

Vous devez faire : 
 

- une introduction 
 

Exposez votre situation en une phrase maximum. 
Elle doit amener votre demande, donc ne parlez 
que de ce qui a un rapport direct avec l’objet de 
votre requête. 

« Je vous informe.. » , « Je vous 
demande… », « Comme suite à …je vous 
sollicite.. », « J’ai bien reçu… »…. 

 

-Un développement avec 1 à 2 idées clefs (3 au 
maxi) 
 

1° idée : Décrire par exemple la situation, indiquer 
votre motivation, le contenu professionnel. Puis 
imager en développant ; expliquer concrètement, 
argumenter. 
Pour réussir ce paragraphe, ne pas perdre de vue 
l’objet de votre courrier. Eventuellement examinez 
attentivement l'annonce à laquelle vous répondez. 
 
2° idée : Dans ce paragraphe, l'enjeu est de dire 
en quelques lignes ce qui vous amène à écrire. 
L’analyse, les propositions envisagées. N'hésitez 
pas à vous documenter sen amont.  
 

- Et ensuite conclure votre  lettre par l’usage 
de formule de salutation comme les suivantes 

« Je vous prie d’agréer, Madame, l’expression de mes sentiments les meilleurs ». 
« Veuillez recevoir, Monsieur, mes salutations distinguées. » 
 
 

Ou en écrivant au nom de votre entreprise : 
 

« Nous vous prions de recevoir, Madame, Monsieur, nos plus cordiales salutations.»  
 

Vous pouvez aussi indiquer votre disponibilité dans la formule finale : 
« Restant à votre disposition pour toute information complémentaire… », « je suis disponible pour 
vous rencontrer lors d’un entretien à votre convenance.. » 
 

Pensez à signer votre lettre 
 

Si vous avez un document à joindre à votre lettre, vous devez le stipuler au bas de votre lettre. 
Indiquer la pièce jointe selon une des façons suivantes : 

Pièce jointe : Facture N°00 
Pièce jointe : 1 
P.J : curriculum vitae 
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Aide en ligne lettre de motivation et cv : 

https://europass.cedefop.europa.eu/editors/fr/cl/compose 
 
 

 Recherche sur site textes de référence 

https://www.service-public.fr/professionnels-entreprises/vosdroits/F23208 

Code de commerce : article L123-22 =>Durée de conservation d'une facture 

Code de commerce : article L441-9  => Obligation de facturation 

Code général des impôts : articles 289-0 et 289 => Factures 

Arrêté n°83-50/A du 3 octobre 1983 =>relatif à la publicité des prix de tous les services  

BoÂp-Impôts n°BOI-TVA-DECLA-30-20  =>règles d'établissement des factures  

BoÂp-Impôts n°BOI-CF-INF-10-40-40  => sanctions des infractions aux règles de facturation  

Instruction du 22 février 2017 => développement de la facturation électronique  


