SUJET : Courrier personnalisé
Situation professionnelle :

Vous êtes employé(e) en qualité de secrétaire chez « Jennyfer ». Ce jour, votre chef de service, Monsieur PIERON Paul, vous remet la note suivante :
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Travail à faire :

1. Compléter le schéma de communication ci-dessous.
2. Préparer le courrier (vous présenterez le corps de la lettre sous forme de plan).

[image: image6.emf]JENNYFER

12 rue de l'alma

75010 PARIS

Tél : 01 23 17 67 78 52

e-mail : jennyfer@wanadoo.fr

Société DELBARE

90 rue des Ecluses

75010 PARIS

Comme suit à notre demande de prix n° 215, 

nous vous passons commande des fournitures 

indiquées ci-dessous, aux conditions suivantes :

COMMANDE

Délais de livraison : sous huitaine N° 195

Mode d'expédition : par route du 15 novembre 2010

Mode de paiement : comptant, à la livraison

Référence Désignation Unité Quantité P.U. HT 

Montant 

hors TVA

K12 Parapluie femme motifs assortis Par 70           15,00

B42 Parapluie "Jean" Par 40           15,50

O25 Parapluie homme téléscopique coloris noir Par 50           14,00

F15 Parapluie homme téléscopique coloris gris perle Par 50           14,00

PIERRONT

ANNEXE 1
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A l’attention des examinateurs

Exigences 

Dans le schéma de communication, l’élève doit :
· identifier l’émetteur et le récepteur,

· faire apparaître la chronologie de la situation commerciale (nom du document, n° et date),

· compléter le feed-back (lettre de réclamation de ce jour).

Dans l’analyse, l’élève doit :

· identifier le problème (les articles livrés ne correspondent pas à ceux commandés pour la référence T25 livrée au lieu de O25. L’article est identique mais le coloris ne convient pas : beige ou lieu de noir.

· poser la question suivante au fournisseur : que faire des articles reçus par erreur ?

Dans la présentation du courrier :

· positionner convenablement toutes les mentions obligatoires (émetteur, destinataire, objet, lieu et date de création, titre de civilité, signataire).

Dans la rédaction du courrier :

	Introduction
	Rappeler les faits : commande n° 195 du 15 courant

	Développement
	Exposer le problème : à l’ouverture du colis, constat d’une erreur sur la référence T25 au lieu de O25.
Réclamer l’envoi des articles commandés dans les plus brefs délais.

	Conclusion
	Demander au fournisseur ce qu’il compte faire des articles envoyés par erreur.


Questions possibles
· Demander à l’élève dans quel cas on utilise la formule « sentiments dévoués » et « salutations distinguées ».

· Quelles propositions le client peut-il soumettre au fournisseur concernant les articles livrés par erreur (facture d’avoir, remise, échange de la marchandise).

· Est-ce que ce courrier pourrait être présenté sous la forme d’un formulaire ?

Mademoiselle,





Veuillez écrire à la société DELBARE afin de leur signaler l’erreur intervenue dans leur livraison de ce jour (voir documents en annexes 1 et 2).





Leur demander ce que nous devons faire des articles reçus par erreur.





Je signerai cette lettre ce soir.





Merci.  PIERRONT








[image: image4.emf]SCHEMA DE COMMUNICATION
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Destinataire

Expédié le 

Référence Quantité

K12 70 Parapluie femme motifs assortis

B42 40

O25 50 Parapluie homme téléscopique coloris noir

F15 50 Parapluie homme téléscopique coloris gris perle

Observations Transports

Pris livraison le 21 novembre 2010

Sous réserve de déballage.

Port payé Frais Port dû

PIERRON

Parapluie "Jean"

21-nov-10

ANNEXE 2

BON DE LIVRAISON à conserver par le destinataire

Société DELBARE

90 rue des Ecluses

75010 PARIS

JENNYFER

12 rue de l'Alma

75010 PARIS

Désignation

