EP1 : EPREUVE PROFESSIONNELLE

LIÉE AU CONTACT AVEC LE CLIENT ET/OU L’USAGER

DEUXIÈME PARTIE : Contact par écrit (Coefficient 2)

Durée totale : 40 minutes maximum

PRÉSENTATION DE L’ENTREPRISE

News

	
	Siège social, Commandes & Comptabilité

116 rue de la Tour

75016 Paris

Tél. 01 45 77 08 05
Fax 01 45 75 72 12

Direction commerciale

Directeur des ventes : Angel Perez

Relations clients : Dominique Lavail

Equipe de vente
Les représentants sont regroupés en 2 équipes :
· Une équipe au service de l’édition indépendante
· Une équipe proche des libraires



Né de l’association de maisons d’édition prestigieuses et de structures de diffusion complémentaires, Vilo, groupe éditorial indépendant, comprend aujourd’hui une centaine de collaborateurs et est spécialisé dans les métiers d’éditeur et de diffuseur-distributeur.

Vilo est une entreprise à taille humaine, soutenue par des équipes éditoriales et de diffusion à l’écoute du terrain, soucieuses de travailler au plus près des libraires.

SITUATION : 

Vous effectuez votre PFMP dans le groupe Vilo Diffusion, situé à Paris.

Aujourd’hui, 11 mai, vous recevez un courriel de l’un de vos clients, La Maison de la presse, située à Friville. Vous disposez, en pièce jointe, du bon de livraison sur lequel Mme Lafleur, commerçante, a émis des réserves (Document 1 à consulter).
Dominique Lavail, responsable commercial du secteur Nord Picardie est votre tuteur. Il vous charge de résoudre ce litige, et de répondre par courriel à votre cliente.

1°) Recherchez les coordonnées de la cliente dans le fichier (Document 2 à consulter).

2°) Rédigez le courriel à son attention, en lui proposant des solutions (Annexe 1 à compléter).
3°) Citez les autres modes de transmission de votre message (Annexe 2 à compléter).

4°) Justifiez le choix du courriel dans cette situation (Annexe 3 à compléter).

	DOCUMENT 1


BON DE LIVRAISON


	BON DE LIVRAISON N°1569

	VILO DIFFUSION

Votre interlocuteur : Dominique Lavail
116 rue de la Tour

75016 Paris

( 01 45 77 08 05                                                                                             Le 10 mai 2010
( 01 45 75 72 12                                                                                     
( vilodiffusion@orange.fr
MAISON DE LA PRESSE

15, rue Henri Barbusse

80130 Friville


	Réf.
	Article
	P.V. HT
	Quantité livrée

	05733

06039

07216

07345

08887

09009

09234

09875

10202

10765
	La Russie retrouvée

Mongolie Nomades des Steppes

Les Kunas

Les Iles San Blas

Ukraine

Liban

Maroc

Colombie

Jordanie

Carthagène
	46,21

18,49

23,54

39,10

4,13

4,13

4,13

4,13
4,13
28,10
	5

3

4

4

3

2

10

4

2

2

	OBSERVATIONS :
3 ouvrages déchirés « La Russie retrouvée » (Réf. 05733)

1 ouvrage livré en trop (Réf. 07216) : 3 commandés, 4 livrés
Ouvrages non livrés (Réf. 08878) : 3 commandés, 0 livré

1 ouvrage non livré (Réf. 10202) : 3 commandés, 2 livrés
Mme Lafleur


	DOCUMENT 2


EXTRAIT DU FICHIER CLIENTS


	Code
	Société
	Adresse
	Téléphone
	Télécopie
	E.mail
	Contact

	1PRE
	Press’mag
	7 rue Auguste

75921 Paris
	01 40 09 33 15
	01 40 09 33 15
	pressmag8@free.fr
	Léo Potier

	2PRE
	Press’
express
	73 rue La Condamine

75854 Paris
	01 44 90 67 00
	01 44 90 67 01
	pressexp@aol.com
	Estelle Lajoie

	3INP
	In’press
	138 rue du Texel

75014 Paris
	01 43 35 40 32
	01 43 21 05 00
	inpress@aol.com
	Léa Guéret

	4MAI
	Maison de la presse
	15 rue Henri Barbusse

80130 Friville
	03 22 30 12 26
	03 22 30 12 27
	mpfriv@orange.fr
	Elodie Lafleur


	ANNEXE 1



COURRIEL À ENVOYER
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	ANNEXE 2



LES MODES DE TRANSMISSION


	· 

· 

· 




	ANNEXE 3



LE CHOIX DU COURRIEL


	Justification :

· 

· 

· 




PROPOSITION DE CORRIGÉ
EP1 : EPREUVE PROFESSIONNELLE

LIÉE AU CONTACT AVEC LE CLIENT ET/OU L’USAGER

	ANNEXE 1



COURRIEL À ENVOYER


	Il est conseillé de faire réaliser le courriel sur poste informatique et d’en demander l’impression pour répondre aux critères d’évaluation « maîtrise des fonctionnalités des logiciels »

Eléments devant figurer :

· Expéditeur

· Destinataire

· Objet

· Contact

· Message (rappel date, n° de livraison, anomalies, proposition de solutions)
· Salutations

· Signature

Présentation, syntaxe, orthographe




	Expéditeur : vilodiffusion@orange.fr
Destinataire : mpfriv@orange.fr
Objet : erreur de livraison n°1569 
Contact : Elodie Lafleur
Message (solutions proposées) : 

3 ouvrages déchirés « La Russie retrouvée » (Réf. 05733) ( « nous les retourner à nos frais »
1 ouvrage livré en trop (Réf. 07216) : 3 commandés, 4 livrés ( «l’offrir »
Ouvrages non livrés (Réf. 08878) : 3 commandés, 0 livré ( «les envoyer rapidement »
1 ouvrage non livré (Réf. 10202) : 3 commandés, 2 livrés ( «les envoyer rapidement »



	ANNEXE 2



LES MODES DE TRANSMISSION


	· courrier

· fax

· téléphone


	ANNEXE 3



LE CHOIX DU COURRIEL


	Justification :

· rapidité…
· preuve écrite
· réponse à un courriel….accepter toute réponse cohérente
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