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Vous travaillez au service après-ventes de la Fnac de Tours. Chaque jour, les clients rapportent du matériel (TV, Lecteur DVD, Hi-fi, Console de jeux…) en panne. Lorsque le matériel revient, nous devons prévenir le client par SMS ou par e-mail afin qu’il le récupére.

Mise en situation

Le 15 octobre dernier, Maxime a reçu une cliente qui souhaitait une intervention sur une Nintendo DS. Maxime lui a remis l’ordre de réparation ci-après. En moyenne, on prévoit de restituer les appareils confiés en 3 semaines.

Aujourd’hui, jeudi 5 novembre, la console est réceptionnée au SAV. Le fournisseur a fait un échange standard, ne pouvant pas réparer la panne. Maxime est absent mais il vous a laissé ses instructions.
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	1. Qui est l’émetteur du courriel ?
	

	2. Qui est le destinataire du courriel ?
	

	3. Quelle est l’adresse e-mail du destinataire ?
	

	4. Quel est l’objet du courriel ?
	

	5. Quel est le matériel mis en réparation ?
	

	6. A quelle date le matériel a-t-il été déposé ?
	

	7. Quelle panne avait décrit la cliente ?
	

	8. Quelle solution le fournisseur a-t-il trouvé ?
	

	9. Quand la cliente peut-elle récupérer son matériel ?
	


Règles de présentation d’un courriel
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_'n courriel est un message transmis par le réseau Internet.
" nécessite : un émetteur détenteur d'une adresse électronique (qui contient le symbole @) et un récepteur possédant
=zalement une adresse électronique.
" utilise : un logiciel ou un site de messagerie (Outlook, Hotmail...).

Les regles de rédaction d’un courriel professionnel

1. Dans A |indiquer 'adresse de messagerie du destinataire.

2. Dans Cc i | indiquer (si nécessaire) 'adresse de messagerie de la ou des personnes qui, devant étre informées
iu courriel que vous envoyez au destinataire, doivent en recevoir une copie.

3. Dans | Objet : | indiquer précisément 1’'objet du message : « Rendez-vous du (date) », « Livraison n°(numéro) du
date).

4. Dans le corps du courriel
» Commencez votre message par un titre de civilité. Vous devez le choisir en fonction de votre relation avec la
personne : « Monsieur », « Madame » ou « prénom de la personne » si vous avez I’habitude de vous adresser a
=lle en utilisant son prénom.

» Le message doit étre bref, précis, rédigé avec des phrases structurées et compréhensibles :

— utilisez des tirets si vous avez plusieurs idées a présenter ;

— utilisez un vocabulaire courant ;

- n’oubliez pas ! La personne qui lit le message doit immédiatement comprendre vos idées. Donnez-lui toutes les
mnformations nécessaires (désignation et numéro de référence des produits, dates, numéro de commande ou de
fivraison...).

5. Concluez votre message simplement : « Cordialement », « Sinceres salutations ».
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l.neveu13@laposte.net








Le 5 novembre,





Veuillez prévenir Madame Neveu par e-mail que la console de jeux est prête. Elle peut la récupérer à partir de demain.





Auparavant, 





Vous étudiez les règles de présentation d’un e-mail ou courriel (document 1).





Vous répondez aux questions, ensuite vous préparez et envoyez le courriel à la cliente.





Imprimez votre message pour le classer dans le dossier de la cliente.








Maxime













































































Objectif





Rédiger des messages commerciaux écrits : le courriel








