Activités administratives a caractere technique

La rédaction de messages
et de courriers professionnels simples
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e La communication écrite a l'interne et a »Les supports de communication écrite :
I'externe conditions d’utilisation, forme, structure :
¢ La qualité administrative des écrits et sLa diffusion des documents émanant du

documents professionnels service :

-

Repére référentiel de certification:

®
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1 - Les principaux écrits de communication

externe et interne : généralités OLYMP'SPORTS @@

2 —Larédaction et la qualité administrative Commerce darticles de sport

des écrits de communication externe ' z

e 'analyse de la situation de commumcatson
‘s La rédaction de la lettre

o Les caractensthues redacttonneiles du
' ‘courner electromque .

Vous poursuivez votre stage au secrétariat du service Achats de
la société Olymp’sports (voir Fiche de présentation de I'entreprise,
p. 102).

Vous exercez votre activité au c6té de Mme Perez, I'employée de bu-
reau, qui vous confie la rédaction de messages internes et externes.
Elle vous rappelle qu'il faut apporter une attention particuliere a la qua-
lité des écrits (ils reflétent I'image de I'entreprise).

Pour vous permettre de réaliser votre mission avec succés, Mme Perez
vous informe, dans un premier temps, des différentes techniques
rédactionnelles.
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={ompte rendu : document qui rend compte de discussions, de faits ou d’actions qui
ont cours au sein de l'organisation.

#Courrier : ensemble de la correspondance recue ou envoyée. Le courrier peut pren-
dre différentes formes, selon qu'il est interne (notes, messages électroniques) ou externe
(lettres, télécopies, messages électroniques).

2 sOCiété, personne ou service a qui est destiné un message (destinataire

d’un courrier).

s Emettenr : personne qui est 3 lorigine d’un message (émetteur d’un courrier).

s ¥ois ; documentinterne a 'organisation parlequel on transmet des informations (note

d'information) ou des ordres (note de service).

= Plan : ordre dans lequel on présente les différentes parties d’un message.
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Chapitre 12 ¢ La rédaction de messsages et de courriers professionnels simples



La rédaction de messages
et de courriers professionnels simples

L'organisation émet et recoit une grande quantité d'écrits professionnels.

L'écrit reste le support privilégié de la communication professionnelle. En effet, ses avantages restent
nombreux : transmission des informations plus s(re, réception plus facile, mémorisation plus efficace et
surtout possibilité de preuve en cas de litige.

1 - Les principaux écrits de communication externe et interne : généralités

On distingue les écrits de communication externe et les écrits de communication interne.

Chaque type d'écrit (messages ou courriers professionnels) assure une fonction précise dans la commu-
nication.

Les écrits de communication extarne Les écrits de communication interne

Leur fonction

Non seulement informer

mais aussi échanger des informations avec
les différents partenaires

(personnes extérieures a 'organisation).

Leur fonction

Relater des faits, échanger et transmettre
des informations dans le cadre du travail
(a l'intérieur de l'organisation).

Les supports Les supports

- La lettre (courrier postal ou transmis par voie
électronique : télécopie, messagerie électronique)
assure Péchange dinformations entre I'entreprise
et les différents publics externes (clients,
fournisseurs, banquiers, etc.).

— Le message publicitaire transmet une infor-
mation a caractére commercial pour séduire et

- La note est un document qui transmet hiérar-
chiquement des instructions ou des informations
sur I'entreprise.

— Le rapport fait le point de maniére synthétique
sur un theme donné. |l peut étre demandé par un
supérieur hiérarchique ou étre rédigé a l'initiative
d’un subordonné.

convaincre le destinataire. ~ Le compte rendu relate, fidélement et objec-
tivement, soit des activités, soit des propos
échangés (compte rendu de réunion). 1l assure

la mise en mémoire des informations.

2 - La rédaction et la qualité administrative des écrits de communication externe

La qualité des écrits émis par l'entreprise contribue a I'image de celle-ci. Il convient donc d'y apporter tout
le soin nécessaire au moment de la rédaction.

2.1 - Vanalyse de la situation de communication

La premiere étape de la préparation d’'un écrit professionnel consiste a analyser la situation de communi-
cation dans laquelle on se trouve, c’est-a-dire identifier certains éléments .

L’émetteur | Expéditeur du message

Le destinataire | Société mais aussi service ou personne concernée par le message

| Déroulement des évenements qui ont conduit a 'émission ou la réception
| du message

La chronologie des
événements
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schéma.

ci-aprés.

Prenez connaissance du message ci-dessous.

1 - Répondez aux questions de Mme Perez,

Quand les échanges antérieurs ont été nombreux, pour bien préciser la chronologie, on peut réaliser un

® Vous avez assisté l'employée de bureau Amanda Perez dans le dépouillement et I'enregistrement
du courrier. Ce jour, 14 mars, vous examinez le courrier.

2 - Afin de préparer le message de réponse, complétez le schéma de situation de communication

e eeVEE
ER - ARRT!

Nos réf. :

AC/SC/164

Objet :

Monsieur,

les plus dévoués.

Grossiste en vétements

SPORTSUD 18 av. Désambrois

06000 NICE

V. Omont

Service des achats
Olymp'sports

50 boulevard Madeleine
06000 Nice

Nice,
Le 12 mars N

Livraison n°® 194 du 08 mars N

Par lettre en date du 10 mars N, vous nous indiquiez que la
livraison citée en objet, concernant la commande n° 170 du
3 mars N était incomplete.

Nous sommes au regret de vous informer que 1’article
Jogging — Modéle Montagna Réf. 432 n’est pas disponible
actuellement (rupture de stock).

Afin de réparer cet incident, nous vous proposons le modele
Montagna — Réf. 433 (qualité supérieure), au méme prix.

En espérant que notre offte pourra retenir votre attention, nous .
vous prions de croire, Monsieur, 4 I’assurance de nos sentiments 3-A quel service cette lettre a-t-elle été ex-

Le directeur commercial,

Cara
A. Cara

SARL au capital de 40 000 € - Siret : 401 583 014 00014 — RCS NICE

1 - Quel est l'objet du message ? Qu'est-ce
qui a précisément motivé la rédaction de ce
courrier ?

2 - Qui a émis la lettre 7

Uémetteur est-il le client ou le fournisseur ?

pédiée?

4 - Quelle personne pourra fournir les élé-
ments de réponse a ce courrier ?

1 Client Evénemenis Fournisssur
Commande n° du
Livraison n° du
Réclamation du
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2.2 - Les spécificités lides a Vexigence de qualité rédactionnelle de la letire {courrier postal)

2.2.1 - La structuration logique des idées

Avant toute rédaction, il est nécessaire d’établir un plan ; cette préparation facilite la future rédaction de
la lettre.

Elaborer un plan consiste a rechercher et noter dans un ordre logique les idées (les éléments)
a développer dans la rédaction.

R

A~ La recherche d'idées

I faut d'abord noter sur un brouillon tous les éléments de rédaction qui se rapportent a la situation analy-
sée, puis sélectionner ceux qui paraissent utiles.

B - Lélaboration du plan
Il convient de respecter certaines étapes.
e Lintroduction

Uintroduction est I'entrée en matiére de la lettre. Elle doit attirer I'attention du lecteur (il s'agit de l'accro-
che). Lintroduction présente le sujet, expose ou rappelle des faits.

Deux situations sont possibles :

Le sujet doit étre abordé directement, avec précision.
. On ECxit PO | By - Nous vous passons commande des articles suivants... »
ia premmiére dnis

« Nous vous demandons de nous faire parvenir une documentation sur... »

L’accusé de réception du courrier ou du document doit préciser la date

3 N et 'objet.
Onréponda

un courriex Ex. : « Nous avons bien regu votre courrier du ... relatifa... »

« Votre lettre du ... au sujet de ... a retenu toute notre attention. »

e Le développement

Le développement expose tous les éléments nécessaires a la bonne compréhension du courrier. |l
consiste a décrire, expliquer, argumenter. || suscite l'intérét afin de maintenir I'attention du lecteur. Les
idées retenues doivent étre ordonnées,

e L.a conclusion

La conclusion résume ce que l'on propose ou demande au correspondant. Elle peut formuler des accords
pour l'avenir ou encore exprimer des remerciements. Elle doit étre séparée de la formule de politesse.

2.2.2 - Les techniques rédactionnelles

Les qualités d'un message professionnel sont la clarté et I'utilisation correcte de la langue. Différentes tech-
niques de rédaction sont a mettre en ceuvre :

- construire des phrases simples car le message doit étre compris facilement : phrases et paragraphes
courts (attention aux répétitions 1), style direct (éviter les participes présents, préférer les verbes au présent
Ou au passé composé par exemple) ;

- créer un paragraphe pour chaque nouvelle idée exprimée. La transition entre les phrases et les diffé-
rents paragraphes doit &tre assurée par des mots de liaison ou de transition (cependant, par conséquent, or,
etc);

- utiliser toujours le méme sujet : nous, rarement je;

- vérifier que tous les paragraphes ne commencent pas par Nous afin déviter une monotonie dans la formu-
lation ;
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— utiliser des synonymes pour éviter les répétitions ;

— utiliser un vocabulaire précis et éviter les mots « creux » comme faire, avoir ;

- s'exprimer correctement et simplement en utilisant le langage courant;

- employer un ton adapté 2 la situation : selon le cas, sympathique ou ferme, mais toujours courtois;

- utiliser le titre de civilité (ou formule d'appel) adapté a l'interlocuteur. Si la lettre est adressée a une per-
sonne dénommée, on utilise Monsieur, Madame ou Mademoiselle ; si la lettre est adressée impersonnelle-
ment & une entreprise, on utilise Messieurs ;

- employer la formule de politesse adaptée au correspondant et a la situation. Il faut commencer laformu-
le de politesse par Nous vous prions d‘agréer... ou par Veuillez agréer... puis rappeler le titre de civilité utilisé
en début de lettre (exemple : Nous vous prions d’agréer, Monsieur, nos salutations distinguées). Lorsque ¢ ‘est
un fournisseur qui écrit au client, on utilisera de préférence la formule suivante : Nous vous prions d'agréer,
Monsieur, l'expression de nos sentiments dévoués ;

- relire le message attentivement et vérifier I'orthographe, la ponctuation et le style.

2.2.3 - Les différentes mentions de la lettre commerciale

La lettre commerciale comporte différentes mentions qui facilitent sa lecture et son traitement.

® Mme Perez vous transmet la lettre du fournisseur Sportsud. Repérez les différentes mentions

Grossiste en vétements
18 av. Désambrois
06000 NICE

V. Omont
: Service des achats

'OLYMP’SPORTS
£ 50 boulevard Madeleine

@ En-téte
de Vexpéditeur

® Nom - raison
sociale et adresse
du destinataire

® Références
de Vexpéditeur

@ Lieu et date
de départ

® Sujet de lalettre 1L Objet:

f 7 L1vraxson n° 194 du 08 mars N

R I IT s

| ® Titre de civilité
| {ouappellation) ﬂ>

Monsxeur

i livraison citée en ob]et concemant la commande n® 170, était
{ incompléte.

! iNous sommes au regret de vous informer que Particle
) Corps Lg Jogging — Modéle Montagna Réf. 432 n’est pas disponible

; : actuellement (rupture de stock). :
| delalettre ,

[ ~ Afin de réparer cet incident, nous vous proposons le modéle
e — \/[ontagna Réf. 433 (qualité supérieure), au méme prix.

pourra retenir votre attention

{nous vous prions de
Formule ” sentiments les plus devoues
depolitesse [ e

nos :
: ® Fonction et nom
du signataire,
signature

Cara

VPR TORUI “ Memions
SARL au capital de 40 000 € - Siret : 401 583 014 00014 — RCS NICE -~ juridiques

Remarque : les mentions obligatoires

La loi oblige les sociétés a indiquer le statut juridique (EURL, SARL, SA, etc), le montant du capital
et le numéro d'immatriculation au greffe (RCS) pour les activités de nature commerciale.
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& Mme Perez vous confie la rédaction du courrier; elle a noté en désordre le plan du corps de la lettre
de réponse a adresser au fournisseur Sportsud.

Remettez ce plan dans un ordre logique.

; &ﬁmr La commande dle :24 Joggm@s, B
peler Le wioriele (Mowtagwa) etla Véfémme

ve e souhait al'uwc Lwrmsow m}nde, sous
. Fahe wes st }sossable ‘

=pirgau fou.rmssew que son offrea retewu
notre attention et que nous acoeptows le
mvmpwoemvx}c des prodmts

- Acouser réeeption du courrier du 12/03 et
revaeroierle foumssew sPortSbwl ’

MlM-E PCYCZ ,,,,,,

& Répondez aux questions suivantes.

1 - A qui allez-vous adresser la lettre ?

2 - Quel titre de civilité et quelle formule de politesse pouvez-vous utiliser ?

- Titre de civilité :

- Formule de politesse (exemple) :

Chapitre 12+ La rédaction de messsages et de courriers professionnels simples
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# Mme Perez a commencé la rédaction de la lettre & envoyer a Sportsud et vous demande de la ter-
miner (écrire dans les zones grisées). Le courrier est daté du 15/03/N.

Complétez la lettre en vous aidant du plan retenu (page précédente) et en appliguant les tech-
niques de rédaction du courrier.

OLYMP'SPORTS

54 Boulevard Madeleine ~ 06000 NICE
TéL : 04 93 4378 65 — Fax : 04 9343 77 89 — Adresse e-mail : olympsports@neuf.fr

(-

VIRES. :
AC/SCHe4

N/ Réf. : Nice,
VOISC/434 le

Objet :
votre offre (cowrrier du 12 mars)
P.J.:

Messieurs,

Nous accusons réception de votre courrier du

Votre offre a retenu toute notre attention et

Ainsi, nous vous confirmons

Cependant, nous souhaitons

Veuillez

Le responsable du service Achats,
Vincent OMONT

*§,A.R.L. au capital de 45 000 € *
RCS : NICE - SIRET : 321 655 765 564 45 — APE : 41647

La lettre peut se présenter de facon manuscrite, mais pour une meilleure lisibilité, Ventreprise élabore son
courrier au moyen d’un logiciel texteur (voir Chapitre 13 - La saisie et la mise en forme de courriers, notes
et comptes rendus, p. 219).
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2.3 - Les caractéristiques rédactionnelles du courrier électronique

2.3.1 - La télécopie (ou fax)

R R B G R B B 0 BB s

La télécopie permet la transmission instantanée d'informations (lettres, documents, etc.) par
lintermédiaire de terminaux appelés télécopieurs ou fax reliés au réseau téléphonique. Cest
la photocopie a distance |

R S B 00 BB S 99 B e B o B 8 s e 5 R

S A s 38 R

La télécopie est constamment utilisée dans les rapports professionnels.

Le rédacteur doit, la aussi, appliquer certaines régles pour présenter un message
clair, soigné et lisible :

Il doit compléter avec précision la page de garde qui sert aux renseignements pratiques ;
plusieurs mentions doivent y figurer :

-ladate;

- le nom du destinataire et de I'expéditeur ;

- les numéros de télécopie du destinataire et de l'expéditeur ;

- le nombre de pages;

- le numéro de téléphone de l'expéditeur (pour le cas ou votre fax arriverait illisible, incomplet
ou a un destinataire non concerné) ;

- le texte proprement dit ou message : il résume l'objet de l'envoi ; la rédaction est simplifiée (phrases courtes).

Le message peut étre écrit a la main (il est recommandé d'utiliser alors de l'encre noire) ou saisi a 'aide d'un
ordinateur (il est possible de rédiger une télécopie sur un iogiciei, par exemple Word).

Enfin, on peut transmettre plusieurs documents (avec ou sans page de garde) ; dans ce cas, il faut numé-
roter chaque page pour que le destinataire retrouve l'ordre des documents adressés et s'assure quiil les a
recus dans leur intégralité.

B Nous sommes le 16/03/N. Vous disposez de la fiche téléphonique complétée par Mme Perez au cours
de l'entretien avec le fournisseur Run‘air.

Préparez le message de télécopie a adresser 2 ce dernier en tenant compte des consignes de
M. Omont, page suivante.

FICHE TELEPHONIQUE Service des achats

Date : 16/03/N Heure: 15 h

Destinataire : M. Ovpnt

Emetteur : M. Seccolo Société : RUN’AIR (grossiste)
Tél.: 04 42 35 65 #8 Fax : 04 423566 89

A téléphoné Rappellera [

Est venu vous voir [ Demande & étre rappelé(e) [

Objet : Produits (nouveautés) ew stock. Possibilité de procéoler i L Livirison st
confirmation de commandle.

Réponse a donner : accuser réception de ' appel téléphonigue et remercier.
Confirmer commande de 10 VIT tandem (modéle luxe). Loui rappeler

son offre de prix (15 % de remise sur facture). Joindre plan d’accés (pour
la liviaison). Souhaitons liviaison dans les meillewns délais.

/N. Omont
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NSMISSION

S.A.R.L. | TRAN
g TELECOPIE

OLYMP'SPORTS

T———

Tél.: 04934378 65
Fax:04934377 89

A Pattention de :

Date :

Nombre de pages expédiées N° de Fax :

(y compris celle-ci) : )
MESSAGE

Remarque:

L'expéditeur doit conserver l'original de la télécopie et le bordereau de réception indiquant la date et
I'heure de transmission du fax.
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2.3.2 - Le message électronique (mél ou courriel)

o,

Le message électronicque est un message transmis d’ordinateur a ordinateur. Il circule entre
les utilisateurs d'Internet quasi instantanément et dans le monde entier. Il peut étre accompa-
gné de fichiers textes, images et sons.

s B W

Moins formel que le courrier sur support papier, le message électronique profes-

sionnel doit néanmoins respecter certaines régles : ) E}’{%ﬁ&?%
~ l'objet du message est trés précis, le texte du message est concis et le style électronique
direct;

- la formule d'appel est plus directe, surtout lorsque l'on a des relations profession-
nelles habituelles avec la personne. Par exemple, « Bonjour » ou le prénom de la
personne sont suffisants ;

- la formule de politesse est simplifiée (« Cordialement », « Courtoisement »,
etc);

- la signature : prénom et nom de 'expéditeur, éventuellement fonction;

- "écriture est en minuscules ; on évite I'emploi de caractéres spéciaux et d'accents.

B Nous sommes le 16/03/N. La société Olymp'sports utilise parfois la messagerie électronique pour
passer des commandes urgentes aupres des différents fournisseurs.

A partir des informations communiquées dans la note de Mme Perez (document ci-dessous), saisissez le
courrier électronique adressé a Kévin sport, en respectant les régles de présentation et de rédaction.

Mote

Contenu du courriel & adresser i M. vanez (service Venkes) :

- commande de 5 chariots Golf — Modele Push and Go - Trolem

Référence catalogue : CG 23, prix unitaire 345 € HT

- Rappeler Le caractdre urgent de La commande et demander livraison sous 48 h.

Mwie Perez

B2 olymp'sports@neuf.fr
& pocuel evinsport@aol.com
20 Emalls sogus (15} sus-iCommande
Srouilions oy e
Ervoyés | Glﬁrﬁf%gﬁﬁ‘é:miﬁﬁ"*@
Corbaille
72 messages AM
BB camet dadresses
@ Agenda

- Mes archives
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2.4 - Les modes de diffusion des écrits externes

Le support papier adressé par voie postale reste le plus utilisé pour les échanges professionnels, mémessile
courrier électronique tend a se développer (Voir Chapitre 18 - La gestion du courrier électronique, p. 291 ).

3 - La rédaction et la qualité administrative des écrits de communication interne

3.1 - Lanote

Une note est un message écrit, interne a l'entreprise, qui établit une communication le plus souvent des-
cendante (de la hiérarchie vers les échelons subalternes).

Il existe essentiellement deux types de notes : la note d'information et la note de service (ou note d'ins-
truction). Leur présentation est identique.

3.1.1 - La note d'information {définition et rédaction)

Comme son nom l'indique, la note d’information transmet, a une ou plusieurs personnes, une
information relative a la vie de 'entreprise ou d’un service, un renseignement ou un message
qui n'a pas de caractére obligatoire.

S asm e

Le style de la note doit é&tre clair, concis et impersonnel. On ne doit pas s'adresser directement aux destina-
taires (exemples : « La présence de chacun est souhaitable. », « Il est rappelé aux représentants que... »);
la forme passive est en général utilisée.

3.1.2 - La note de service (note d'instruction)

La note de service donne ou rappelle des consignes, décrit un processus, une procédure.
L'émetteur est un supérieur hiérarchique, le récepteur est tout ou partie du personnel. Le mes-
sage est normalement suivi d’une mise en exécution (caractére obligatoire d'application).

Le ton est direct, injonctif, personnel. Lémetteur délivre un message a un ou plusieurs services (ou person-
nes) : il parle en son nom, le pronom je est donc souvent utilisé.

Quelle soit dinformation ou d'instruction, la note doit étre concise (se limite a I'essentiel du message a
transmettre) mais compléte. Le message doit étre clair (vocabulaire précis).

La note de service et la note d'information ne comportent ni titre de civilité, ni formule de politesse.

3.1.3 - Les différentes mentions

La note de service ou note d'information comporte différentes mentions :

@ Ven-téte simplifié de l'entreprise ;

® Ia mention « Note d'information » ou « Note de service » (titre), suivie d’'un numéro d'ordre (permet le
classement des notes) ;

® les coordonnées de 'émetteur (nom, service, fonction, etc.) ;

@ les coordonnées du ou des destinataires (nom, service, etc.), suivies de la mention « Pour information »
ou « Pour exécution » selon les cas;;

® le lieu et la date d'émission ;
® la désignation de I'objet ;

@ la qualité du signataire, prénom (ou initiale) et nom du signataire.
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& Nous sommes Le 17/03/N. Dés votre arrivée dans I'entreprise, vous consultez sur le panneau d'affi-

chage deux notes (documents ci-dessous).

- Identifiez la note d'information et la note d'instruction (complétez les notes). Sur chaque docu-
ent soulignez le(s) mot(s) ou phrase(s) qui vous ont aidé(e) a identifier le type de note.

2 - Repérez dans la note de gauche les différentes mentions (attribuez le numéro correspondant a

chaque mention.

OLYMP'SPORTS (V00

s

oLYMP'sPORTS O

Pour exécution

Objet : horaires quinzaine commerciale.

En raison de la quinzaine commerciale, les
horaires d’ouverture, du 1¢ au 15 avril, seront
les suivants :

de 9h00a21h00.

Tout le personnel est prié de respecter ce
nouvel aménagement d’horaires pour le bon
déroulement de cette manifestation.

La responsable du Personnel,
J. DANTON

HOTE LmP1z4
“Emetteur | Destinataire Date | “Emetteur | Destinataire Date
Le responsable | L'ensemble du Nice, La responsable | Tousles Nice,
du Personnel personnel du service Achats | responsables
Le 17/03/N de service Le 17/03/N

Pour information

Obijet : achats de fournitures.

A compter du 1¢ avril, la société Olymp’sports
effectuera ses achats de fournitures administratives
auprés du fournisseur Buropro’06.

Une note définissantla nouvelle procédure de demande
d'achat vous sera communiguée prochainement.

Le responsable du service Achats,
V. OMONT

Note 2 ﬂdresser a tws Les YﬂS’PDwSﬁbEtS dc
7 SEY\/iog |

& Nous sommes le 20/03/N.

Vous disposez des consignes de Mme Perez (document ci-dessous).

Préparez la note de service de n® 62 (page suivante) en respectant les régles de rédaction et de
présentation. Contrdlez votre travail.

- ,,,Gomemawt L'achat de f@umx,twes
- 'ﬂdmwstm’cwes

: Gawtewu de ta mte

P; deiser qu.’bt camp‘cer du mols d’a\/nt
hat des fowrnitures administratives -

f fs cffectuem vne fols par trimestre (le 15 ales
) ma;s d'a\/nL Ju,LLLet, oatobre et Jam/wr)

- Les responsables de serviee devront foive-
' L'mvewtuwe des besoins et transmettre

wice Le nowvel imprimé « Demanale

'T'al'aoha‘c » WAL semmwe avant la date d'aclaat .
o Passé cé délal, toute demavwle ser rge‘cée

=l MuveLLepmcédumprewdm ef{ctdés Lz mous 1
vl .

spgmtam ale la note =

- Vinoent OmonE - Res'powsabLe du seMoe .
i ‘Aomts '

. ,Mm.e Pevez
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: WO

Destinataire
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3.2 - Les autres supports de communication interne

3.2.1 - Le rapport : les caractéristiques rédactionnelles

Comme tous les documents internes, la présentation du rapport est libre. Néanmoins certains éléments
doivent étre mentionnés:

- I'émetteur (nom et fonction) ;

- le(s) destinataire(s) ;

-ladate;

~le titre : « Rapport sur... »;

- les éventuelles pieces jointes ;

— si le titre de civilité est mentionné, la formule de politesse adaptée est obligatoire ;

- Pindication du signataire (émetteur).

Les pronoms personnels je et nous sont employés car 'émetteur parle en son nom. Le ton est soutenuy, res-
pectueux car le rapport s'adresse a un supérieur hiérarchique.

3.2.2 - Le compte rendu : les caractéristiques rédactionnelles

Les pronoms personnels je et nous sont & bannir. La voix passive est employée. En effet, le rédacteur ne
s'exprime jamais en son nom personnel. Il retranscrit avec neutralité, objectivité et fidélité les propos pris
en note.

3.2.3 - Le Post-it

Le Post-it est un support de communication trés répandu dans l'organisation.

Le Post-It (ou pense-béte) est un petit carré ou rectangle de papier congu pour pouvoir
apposer de courts messages ou notes et les coller et décoller a volonté sur toutes sortes de
supports (documents, dossiers, classeur, bureau, etc.).

g’

Le Post-it papier

Il se présente sous la forme d’un petit bloc carré ou rectangle de feuilles détacha-
bles, de taille variable (38 x 51 mm, 76 x 76 mm, 76 x 127 mm, 152 x 102 mm, etc.)
etde couleur vive et claire (jaune, rose, vert, orange, etc.) ayant une petite bande
autoadhésive au dos.

Le post-it électronique

Le Post-it électronique est une déclinaison numérique du Post-it sur papier.
Un logiciel permet de créer des notes électroniques qui seront affichées sur
{'écran de l'ordinateur.

Les notes peuvent contenir du texte, des images, mais également des liens hyper-
textes, vers un site Web ou une adresse e-mail.

Il est également possible de programmer une alarme sonore a une heure précise
qui déclenche I'affichage du message sur le poste de l'utilisateur.

3.2.4 - Le mémo

Un mémo est un document destiné a informer un salarié de l'organisation (exemple : une fiche
téléphonique).

3.3 - Les modes de diffusion des écrits internes

La diffusion des documents effectuée par distribution individuelle (remise en mains propres) ou par voie
d’affichage reste le mode le plus classique.

Toutefois, la diffusion par voie électronique au moyen de lintranet est de plus en plus présente dans
l'organisation.
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e |es différents écrits représentent une part importante de la réception et de la transmission des informa-
tions.

On distingue deux types d'écrits ;

Messages requs ou envoyés par l'organisation a Messages circulant a l'intérieur de l'organisa-

ses partenaires. tion.
Exemples: Exemples:

® Afin de préparer {a réponse a un message, il est nécessaire d'analyser la situation de communication : met-
tre en évidence les personnes concernées, le probléme a résoudre et la solution a apporter.

® Avant toute rédaction, il faut établir un plan.

La plupart des écrits professionnels comportent un point de départ, un développement et un point
d'arrivée :

Elle présente le sujet, expose lindique tous les points que f'on Elle exprime un souhait, une
ou rappelle les faits. veut aborder dans la lettre. proposition ou une demande.

Page 206
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@ Les écrits professionnels reflétent Vimage de marque de l'organisation, ce qui justifie le souci d’'une
q

rédaction et d'une présentation parfaites.

Les qualités d’'un message professionnel sont
la clarté et I'utilisation correcte de la langue.

® Les principaux movyens de diffusion :
- des écrits externes sont : le courrier postal, la télécopie et la messagerie électronique ;

- des écrits internes sont : la distribution individuelle (remise en mains propres) et le courrier électronique
(intranet).
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Lanalyse de la situation de communication

Vous effectuez votre premiére journée de période de formation dans le service Secrétariat de la société

Babycool, spécialisée dans la vente de prét-a-porter pour enfants. Vous travaillez au c6té de Mme Faure, la
responsable de service.

Vous disposez de lettres {document ci-dessous). Consultez-les et complétez le tableau
d’analyse ci-apres.

SA DUPONTEL - Grossiste BABYCOOL
15 rue Pont Vieux 2 place Milliane
09200 SAINT-GIRONS S 09100 PAMIERS
A Pattention de M. Monot A Pattention de M. Vitalo
e e Responsable commercial G ) . Service Compabilité
! rrier Arrivee Société Babycool : iop Départ SARL PITCHOUN
Cou 2 place Milliane : Courrier ? 10 rue René Cassin

le _— " 09100 PAMIERS ‘ e _— 09300 LAVELANET
o Saint-Girons, le 13 septembre N i Pamiers, le 16 septembre N

Objet : réclamation livraison .
Objet : facture n° 788-09

Monsieur, Monsieur,
Suivant le bon n° 567 en date du 28 aolt N, nous vous avons : .
commandé les marchandises suivantes : ) Nous avons le plaisir de vous adresser notre facture
lot de 100 jupes Babycool — téille 6 ans i n° 788-09, suite & votre commande en date du 30 aofit N.

Or, le 5 septembre, vous nous avez livré seulement 30 jupes. | |  Lamarchandise vous a été livrée le 5 septembre N.
Pourriez-vous avoir lobligeance de nous fournir des | Merci de nous adresser voire réglement avant le
explications concernant cet incident et nous communiquer la | 15 octobre N.
nouvelle date pour le complément de livraison. Nous vous prions d’agréer, Monsieur, 'assurance de nos
Nous vous prions d’agréer, Monsieur, Iassurance de nos | = salutations distinguées.
salutations distinguées.

Lol ‘ La Chef comptable,

amberti
Mathieu Lamberti o M
Responsable commercial o ouise Navarro

Lettre du 13/05/N

Emetteur : Emetteur :

Destinataire : Destinataire :

Chronologie des événements : Chronologie des événements :
Attente de I'émetteur : Attente de I'émetteur :
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de proceder a sa livraison dans les délais préal
de vous livrer le 16 juin en espérant que cette

livraison nous vous pnons d’agréer MonSIeur I

Les paragraphes de la lettre, la ponctuation et les majuscules
1 - Recopiez le texte en séparant les paragraphes et en restituant la ponctuation.

‘ Monsxeur nous avons blen enregsstre votre commande d’un vidéo pro;ecteur le30 avnl N et vous
_remercions toutefois pour des raisons mdependantes de notre volonté nous ne serons pas en mesure

ablement établis par conséquent nous vous proposons
date vous conviendra nous comptons sur votre compré-

hension face a ce contretemps ;mprevnssble dans I'attente de votre accord sur cette nouvelle date de

assurance de nos salutations distmguees

2 - Comment le rédacteur a tl articulé les diffé

rents paragraphes de la lettre 7

L'utilisation des mots de liaison

Complétez les phrases suivantes par les mots de liaison appropriés

lettre...

1 - Nous avons bien recu, le 12 mai N, votre facture n° 667.

, Nous avons constaté, aprés vérification, que celle-ci présentait une erreur, a savoir...

2 - Nous avons constaté sur notre dernier relevé de compte en date du 3 février N qu'une somme de
154 € a été débitée. Il s'agirait d’un achat réglé au moyen du chéque n° 459 0004 a la société PRACTIX.

, 'achat que nous avons effectué était d’'un montant de 145 €.

, je vous prie de bien vouloir créditer notre compte de cette somme des réception de cette

3 - Nous regrettons de ne pas pouvoir vous accueillir dans nos locaux pour votre période de stage en

entreprise.

, notre planning de formation est complet.
4 - Nous ne pouvons vous livrer les articles demandés notre stock est momentanément
épuisé.
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Vutilisation d'un vocabulaire précis

Proposez un terme plus approprié pour remplacer chacun des mots soulignés.

Nous risquons d’avoir des difficultés financiéres.

Ces travaux ont été faits par le service technique.

Veuillez nous donner clairement la situation.

Nous avons fait une erreur.

Votre livraison aura un retard de 48 heures.

Nous vous faisons un rabais de 10 %.

Des choses importantes seront abordées lors de cette réunion.

Nous avons fait partir les marchandises que vous nous avez
commandées.

Ce rapport est trop court ; certains points n‘ont pas été dits.

Aprés vérification, nous constatons une faute de calcul.

Nous avons gu un certain nombre de réclamations concernant ce
produit.

Nous avons fait les réserves d'usage.

Nous voulons vraiment un paiement immédiat de cette facture.

Les calculs relatifs au montant de la ristourne sont bons.

Veuillez nous dire clairement ce que vous en pensez.

~Nous vous faisons des excuses.

Nous vous disons que vous avez omis notre remise de 20 %.

L'objet de la lettre

A Paide des phrases d'introduction ci-dessous, formulez l'objet de chacune des lettres.

Nous avons le plaisir de vous adresser notre facture
n° 563 suite a votre commande en date du 28 mars N.

Nous faisons suite a notre enfretien du 10 juillet
dernier lors duquel vous nous avez demandé d’établir
un devis.

Nous avons le plaisir de vous communiquer ci-joint
nos meilleures conditions pour la réalisation de votre
projet.

Nous vous confirmons lalivraison aux dates et aux
conditions de reglement convenues ensemble.

Comme nous vous l'avons indiqué, nous vous
remercions de nous adresser sous hulit jours un
acompte sur votre commande de 50 €.

Nous n’avons pas recu le réeglement de notre facture
n°® 6732 du 30 mai.

Nous avons bien regu votre lettre en date du 12
janvier, par laquelle vous nous demandez un délai de
paiement d’'un mois concernant notre facture n° 423
pour cause de difficultés financiéres.
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La correction de la rédaction

Soulignez les incorrections ou maladresses commises dans les phrases ci-dessous et proposez
une autre rédaction.

1 - Je vous envoie le chéque d’'un montant de 345 €, pour le réglement de la facture n® 5643.

2 - Nous nous excusons pour ce retard. Je vous fais part que la livraison se fera dans 2 jours.

3 - Nous avons toujours pas recu votre paiement. Nous vous demandons de payer la facture n® 787 dans
les délais trés rapides.

4 - Les articles que vous nous avez livrés par erreur, et qui doivent étre repris par le transporteur, sont a
votre disposition.

5 - Nous accusons réception de votre commande n° 788, que vous avez passée le 12/4, que nous avons
bien recue et nous vous en remercions.

6 - Afin de réparer ce probléme, nous vous adresserons, dés aujourd’hui, en port payé, les articles de
remplacement.

7 - Par contrat en date du 15 octobre N, vous nous avez acheté auprés de notre société 3 palettes de
carreaux blancs.

Vous devez retirer cette marchandise dans notre entrepét d’Ajaccio, le 10 novembre N.

Or, au jour d’aujourd’hui, nous voyons que ce retirement n'a pas été effectué.

8 - En espérant que nos propositions de prix retiennent votre attention, nous vous prions de croire, Mon-
sieur, a I'assurance de nos sentiments dévoués.
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Le titre de civilite

Selon le destinataire, indiquez le ou les titres de civilité qui conviennent.

Madame — Monsieur - Messieurs - Madame la Directrice — Monsieur le Directeur - Maitre -
Monsieur le Président.

Destinalaire Formules §5§§3p3§

Mme Laurie Martinez

Le Président de 'association Enfance solidarité

M. Thierry Leblanc, notaire

Mme Julie Gamblin, directrice du centre aéré Paul Serpaggi

Société des Sports d’hiver

Mme Gilberte Lenorman, huissier de justice

Complexe sportif du Val, Mme Ferrand

M. Pierre Marquis, avocat

M. Francois Blanchard de la société Albatros

Le directeur de "'URSSAF de Nice

M. Léo Bianchi

Fun loisirs

2 La formule de politesse

Associez par une fléche la formule de politesse 2 son destinataire.

| Formulesdepolitesse Destinataires

Je vous prie d’agreer, M... / Veuillez agréer, M... / Je vous prie de

croire M... &

» 'expression de mon profond respect. Un cl.lent .
v ion d " ¢ ; (un fournisseur a

« I'expression de mes sentiments respectueux. son client)

» 'expression de mes sentiments dévoués.
« mes respectueuses salutations.

Veuillez agréer, M..., 'expression de nos sentiments dévoués. L
Un supérieur

Recevez, cher Client, nos salutations dévouées. hiérarchique

Nous vous prions d’agréer, M..., nos salutations dévouées.

Veuillez agréer, M..., mes salutations les meilleures. Un inférieur

Veuillez agréer M. .., 'expression de mes sentiments les meilleurs. hiérarchique

Je vous prie de croire, M...,
« & l'assurance de mes sentiments distingués. Un égal
» a I'assurance de ma considération distinguée.

Veuillez agréer, M..., mes salutations les meilleures. Formules
. . . \ . « passe-partout »
Veuillez agréer, M..., 'expression de mes sentiments les meilleurs. toujours adaptées
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La rédaction du courrier

Vous &tes stagiaire au service Comptabilité de la société Planet'vidéo, grossiste en consoles vidéo, jeux et
accessoires (124 bd de Strasbourg, 83000 Toulon). Votre chef de service, Josette Chavey, vous demande de
rédiger une lettre de deuxiéme relance pour facture impayée, a adresser au client Dujardin de la société
Star Games.

Pour vous aider a préparer le courrier, Mme Chavey vous communique, dans une note, des informations et
vous transmet une bible de paragraphes « Rappel de réglement » (document ci-dessous).

1 - Complétez le bordereau de traitement du courrier (page suivante).

2 - Présentez la lettre de rappel correspondante (page suivante).

omriey A 15710

- b advesser & Star Games - & avenue Marcel
Dassault - 83500 La Seyne-sur-Mer

-wmos vEfLJC/SC/8FE ‘
devxizme relance Sowoernant réglement e
 la facture w A456 du 20 aolt N de 956 €
- (conrrier premidre velance adressé le 15709).

s

Jobmalre copte facture et dowble premidre relane

~josette L}‘tfl'ﬂg\/g@»,,._,

uoobeoca’:awsssu-.neaaeaclo’oaaau.auonchnoaoaolon.sooﬁaoaaasolaneaul-OlcaaatueD'a&eanuo.ongaa!outuanoelanonetta.e.uii

BIBLIOTHEQUE - RAPPEL DE REGLEMENT
Pazagraphes - Idées
10 Monsieur.

11 Madame.
12 Messieurs.

20 Dans notre courrier du ... nous vous demandions de procéder, le plus rapidement possible,
au réglement de notre facture n° ... du ... ,d'un montant de ... .

21 Le chéque n° ... sur ... vient de nous étre retourné par la banque avec la mention « sans
provision au compte ».

33 Nous sommes fort surpris de ne toujours pas avoir regu votre réglement.

34 A ce jour, nous n’avons toujours rien regu.

correspondante, soit ... .

47 En conséquence, nous avons le regret de devoir exiger le réglement immédiat de la somme
qui reste due a ce jour.

48 Aussi nous vous demandons de bien vouloir alimenter votre compte dans les meilleurs
délais et de nous faire parvenir un nouveau chéque du méme montant.

51 Nous vous en remercions et vous prions d’agréer, M..., 'assurance de nos salutations
distinguées.

54 Veuillez agréer, M..., nos sentiments distingués.
55 Veuillez agréer, M..., nos salutations les plus dévouées.

60 La responsable du service comptable.
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44 Nous vous prions de nous verser au plus tét, par tout moyen a votre convenance, la somme
S
.

.ioaelaosaootca»aat.‘q.o.ols-:ooausoooenoan.soo'nn‘-a:estto0aO‘oasaaioD:aeit..ls‘osn-alataaseonOticcuyﬁiaaootneneeo
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BORDEREAU DETRAITEMENT DU COURRIER

Destinataire

Date

Objet

: N"coaé'

10

Monsieur

60

La responsable du service comptable

Destinataire —s

_ lLieuet
date

s Titre de civilité
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La préparation et la rédaction du courrier adapté a la situation
de communication

Vous occupez le poste de secrétaire comptable dans la société La Table du Roi, grossiste en vaisselle.

Le responsable du service comptable, M. Marty, vous transmet le courrier du client Ricard et vous demande
de préparer la réponse a ce courrier.

1 - Consultez la lettre ci-dessous puis complétez le schéma ci-aprés de fagon a retrouver la chrono-
logie de la situation commerciale.

16 rue J acqumar’r - .
26100 ROMAN-SUR-ISERE

Tél. : 04 75 33 36 44 La Table du Roi
Fax : 04 75 65 18 79 16 avenue Chabeuil
ricardsarl@®neuf . fr 26000 VALENCE
N/RéEF. : Roman sur Isére,
SC/AB/134 le 10 mai N

Objet :

Erreur facturation

du 01/05/N

Messieurs,

Nous avons bien recu, le 8 mai N, votre facture n° 643
relative 4 la livraison du 2 mai.

Cependant, nous avons constaté, aprés vérification, que
celle-ci présentait une erreur, & savoir :

- vous nous aviez accordé une remise de 8 %. Or, celle-ci
ne figure pas sur la facture.

Par conséquent, nous vous serions reconnaissants de
procéder & la régularisation nécessaire en nous adressant
une facture d'avoir tenant compte de la remise accordée
lors de la commande.

Nous effectuerons bien entendu notre réglement par retour
du courrier.

Veuillez agréer, Messieurs, l'expression de nos meilleurs
sentiments.

Le Chef comptable,
Beauregarol
A. Beauregard

Commande

Livraison du et facture n°

Réclamation (erreur sur facture)
Courrier du

Courrier réponse (avoir joint)
du
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2 - Rédigez la réponse au courrier en tenant compte des indications laissées par Marc Marty
{document ci-dessous].

- Abeuser réception du cowrrier du 10 ma robleme).
< ; :

exeuser.

s
s
3
R
{33

I SR P
—
o

4

- Assurer sobn dans L'avenir.

La Jable du Roi

16 avenue Chabeuil

Tél.: 04 75 34 11 22 - Fax : 04 22 32 55 22 - latableduroi@aol.com
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La rédaction du courrier

Vous effectuez un stage au sein de la société Les 3 F - Fours, Fourneaux, Fournils, spécialisée dans la
fabrication de matériels de cuisson. A la demande de nombreux clients, I'entreprise envisage d‘élargir
sa gamme de produits ; elle va proposer aux détaillants des appareils frigorifiques. Le 10 juin,
Marc Kevir, P-DG, a chargé Mme Cormi, secrétaire de direction, d'organiser une présentation des nouveau-
tés aux principaux clients de l'entreprise. Cette manifestation se déroulera le 11 juillet N, a partir de 16
heures, dans les locaux de I'entreprise, et sera agrémentée d'un buffet froid.

Rédigez la lettre d'invitation pour convier les clients a 'événement.

Les3 ¥
Fours, Fourneaux, Fournils

Matériels pour hétels, cafés et restaurants
Equipement pour cuisines

33 rue de la Paix
13240 SEPTEMES-LES-VALLONS
TEL.: 0471961418 FAX:04 71962021
SIRET : 353 508 468 00033 NAF : 28258Z
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La rédaction d’'une télécopie

Vous étes en formation au service commercial de I'entreprise Décomur, spécialisée dans la vente et la pose
de faiences murales. Vous travaillez sous 'autorité de Mme Fajeon, la responsable du service.

Nous sommes le 16 juin N. Votre collegue de bureau a réceptionné un appel téléphonique de
M. Castaigne, gérant de la société Equimax.

Vous disposez de la fiche téléphonique ci-dessous. Préparez la télécopie a adresser au client
{document ci-aprés) en tenant compte des informations et consignes notées sur la fiche,

APPEL TELEPHONIOUE

Message regu par : Sercie Date : 16 juln N
Destinataire : Mme Fajeon Heure : 1.5 1 00
Service : commercial

PENDANT VOTRE ABSENCE
Mme, Mite; M. Durando Société : Equimax
N°detél.:04 94 2012 01 N° de fax : 04 94 252012
a téléphoné 1 est venu(e) vous voir
[ rappeliera [0 désire que vous alliez le/la voir
[ demande que vous I'appeliez URGENT

A laissé le message suivant pour vous :

Wrgent. Souhatte avolr devis : fatence (modéle Provence 15x 15) + pose 10 m
Suite a donner : accuser réception de Uappel téléphonique, enwoyer deviy
(docwment joint).

Delapartde:

Date :

A lattention de :

Nombre de pages expédiées
(y compris celle-ci) :

N° de Fax:

U Urgent L1 Pour avis U Commentaire 3 Réponse
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La rédaction d’'une note de service

Vous étes en mission d'intérim dans l'entreprise Cap électronique, dont I'activité est I'assemblage de com-
posants électroniques. Yous étes affecté(e) a la direction des Ressources humaines, ol vous exercez sous
l'autorité de Michel Lanvin.

Consultez le message de M. Lanvin ci-dessous et présentez la note de service n° 44 (document
ci-aprés].

| MAPrenms o Mipke ple caniss A

Préparez La note de service destinée i tout Le personnel.

Pour Les salarviés qui souhaitent bénéficier diun. congé ind viduel o é{‘b}»ﬁd&o"w CIF).

Préciser dawns La note

- se rendre au secrétariat pour consulter La Liste dles stages inscrits au plan pour Le deuxidnee semestre N

- bventuellement, retiver un dossier dlinserition. Date Lmite de remise des dossiers fixée au & avril N

(obligation de respecter cette date).

Emetteur : Destinataire :

Objet :
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