EP1 ÉPREUVE PROFESSIONNELLE

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

Repère EP1 S2 : Contact par écrit 
Coefficient 2

Durée totale : 40 minutes
PRÉSENTATION DE L’ENTREPRISE :
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Éduquer un enfant, c´est lui donner son amour en l´aidant à bien grandir :
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Favoriser son épanouissement et son bien-être.
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Eveiller sa curiosité et son ouverture aux autres.
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L´aider à devenir autonome et à révéler tout son potentiel.
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Lui permettre de s´intégrer harmonieusement au sein de la société.




Les équipes de Fnac éveil & jeux sont passionnées par l´éveil des enfants. Pour nous, les jouets et les livres, la musique et les jeux sont des outils de découverte extraordinaires. À travers le jeu, nos enfants appréhendent notre monde et les autres. Ils développent leur habileté et leur sens artistique. Ils rêvent, imaginent et forgent leur personnalité.

Pour nous, parents, jouer avec nos enfants permet de mieux les connaître et de partager de petits moments de bonheur avec eux, loin des contraintes et des exigences du quotidien. C´est aussi un moyen de transmettre un savoir ou une passion - telles la peinture ou la poésie.

Aider nos enfants à bien grandir : c'est le souhait de tous les parents. Notre mission est de vous accompagner dans ce rôle, en proposant des activités et des produits ludo-éducatifs originaux, qui favorisent le plaisir partagé, dans le respect des valeurs du "bien vivre ensemble.
LA SITUATION : 

Vous venez d’être embauché(e) dans le magasin «  Fnac éveil et jeux » situé 52-54 rue de Paris à Lille.
Cette enseigne est spécialisée dans les jouets pour filles et garçons âgés de 0 à 12 ans, la décoration et la puériculture. 
Pour récompenser la fidélité de leurs clients, «  Fnac éveil et jeux » propose régulièrement des offres commerciales, à l’occasion d’événements rythmant la vie des enfants.
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La responsable, Madame Milan, souhaite faire parvenir une offre privilégiée :

«  un anniversaire spécial! », 
à tous les enfants inscrits dans le fichier clients et nés en juillet. Elle fait appel à vos compétences pour faire ce travail. 
TRAVAIL A FAIRE : 

A partir des informations communiquées par Madame Milan et du fichier clients 
( annexe 1) :

1. Repérez dans la base de données, les clients concernés par cette offre et surlignez-les en vert sur l’annexe 1.
Madame Milan décide d’adresser l’offre à ses clients par courriel. 

2. En vous aidant du document 1, rédigez le courriel que vous adresserez au premier client retenu, en complétant l’annexe 2. 
3. Rendez compte de vos travaux en justifiant votre démarche en complétant l’annexe 3.
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DOCUMENT 1
Note de Madame Milan

	NOTE                                                   [image: image11.jpg]



clubanniversaire-fnaceveiletjeux@wanadoo.fr

De : Margaret Milan                                                                                Date : le 6 juin 2010

A : Vous même

	Objet : opération «  un anniversaire spécial ! »



	Bonjour,

Merci de rédiger le courriel relatif à cette opération en respectant les consignes suivantes :

· Veillez à mentionner un objet pertinent !
· Je veux offrir -15% sur le cadeau d’anniversaire choisi pour l’enfant

· A partir de 15 points fidélité; le client pourra bénéficier d’une livraison gratuite

· Dès 75€ d’achats, je souhaiterais offrir le jeu de dames chat et souris 
            Bon courage,

                                                                                     Madame Milan



	
	
	
	ANNEXE 1: EXTRAIT DU FICHIER CLIENTS
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Civilité
	Nom
	Prénom
	Adresse
	CP
	Ville
	Téléphone
	Mail
	Prénom 
	Date 
	N° client
	Points 

	
	
	
	
	
	
	
	
	de l'enfant
	de naissance
	
	de fidélité

	Mme
	Godard
	Nicole
	43 rue Abladelle
	59000
	LILLE
	03 20 54 17 32
	nicole.godart@free.fr
	Léo
	02/07/2008
	12457896
	5

	Mme
	Michelet
	Sophie
	2 rue de la gare
	59910
	BONDUES
	03 20 15 36 24
	Sophie.Michet@laposte.net
	Justine
	12/10/1999
	32659814
	16

	M
	Rolland
	Jacques
	10 rue St Fuscien
	59122
	KILLEM
	03 20 68 45 72
	J.Rolland@laposte.net
	Flore
	13/07/2003
	14256398
	4

	M
	Montaigne
	Luc
	16 rue de Mons
	59000
	LILLE
	03 20 14 59 63
	luc.montaigne@wanadoo.fr
	Pierre
	06/03/2005
	14721453
	7

	Melle
	Luzarches
	Jennifer
	54 bd Carnot
	59310
	ORCHIES
	03 20 74 15 24
	Jenni.Luzarches@hotmail.fr
	Enzo
	04/12/2001
	20153642
	3

	Mme
	Thuilliez
	Léa
	17 Grande rue
	59100
	ROUBAIX
	03 10 62 15 43
	Lea.thuilliez@orange.fr
	Capucine
	29/04/1998
	63251591
	8

	M
	Laurent
	Paul
	74 rue de Villeneuve d'Ascq
	59120
	LOOS
	03 20 13 52 41
	Paul-Laurent@laposte.net
	Eloise
	12/05/2000
	10235146
	12

	Mme
	Trichet
	Anne
	62 Bd de la République
	59113
	SECLIN
	03 20 69 85 42
	Anne.Trichet@free.fr
	Guillaume
	16/07/2002
	32015486
	17

	Mme
	Hadid
	Louisa
	41 Av de Bruxelles 
	59000
	LILLE
	03 20 14 72 36
	L.Hadid@wanadoo.fr
	Yannis
	06/06/2004
	74152364
	10


ANNEXE 2 : LE COURRIEL
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ANNEXE 3 : LA DEMARCHE PROFESSIONNELLE
· Au moment de la préparation du message : 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
· Au moment de l’envoi du message : 
……………………………………………………………………………………………………  ……………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………
CORRIGE

Il est conseillé de faire réaliser ce cas sur poste informatique
ANNEXE 1 Les clients concernés par l’offre
Les élèves doivent avoir surligné ces 3 clients dans le fichier
	Civilité
	Nom
	Prénom
	Mail
	Prénom 

de l’enfant
	Date 

de naissance
	Points 

de fidélité

	Mme


	GODARD


	Nicole
	Nicole.godart@free.fr
	Léo
	02/07/2008
	5

	M


	Rolland
	Jacques
	J.Rolland@laposte.net
	Flore
	13/07/2003
	4

	Mme
	Trichet
	Anne
	Anne.Trichet@free.fr
	Guillaume
	16/07/2002
	17


ANNEXE 2
Les élèves rédigent le courriel sur poste informatique et impriment leur production

Le courriel

L’objet : cadeau pour Léo (il doit être court et donner envie d’ouvrir le mél)

Chers parents,

Phrase d’accroche possible : C’est bientôt l’anniversaire de Léo, un moment important pour votre enfant, qui doit rester inoubliable.

Corps du courriel : 
· la Fnac souhaite s’associer à cet heureux événement en vous permettant de bénéficier d’une réduction de 15% sur le cadeau d’anniversaire choisi pour votre enfant.

· La livraison gratuite de votre colis à partir de 15 points de fidélité sur votre compte client
· En cadeau, un magnifique jeu de dames chat et souris vous est offert dès 75 euros d’achat

Conclusion : Merveilleuse fête d’anniversaire en famille !
ANNEXE 3
Le courriel : 

· Au moment de la préparation du message : 

(Il faut sélectionner les clients retenus pour cible en tenant du critère. 

(Il faut renseigner les champs de l’e-mail : l’expéditeur,  puis les destinataires, l’objet 

(La rédaction du message doit comporter le titre de civilité personnalisé puis le corps de la lettre une formule de politesse et éventuellement un post-scriptum pour le rappel du cadeau pour inciter les clients à acheter. Enfin, le message sera signé et devra mentionner la mention CNIL obligatoire.
· Au moment de l’envoi du message

Une fois le message rédigé, il faut cliquer sur « envoyer »

