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Bien rédiger les lettres et e-mails professionnels renforce l’image de qualité d’une entreprise. Destiné à tous les salariés en charge de la rédaction du courrier, notamment les assistantes, cet ouvrage est un outil de travail incontournable pour améliorer ses écrits.


Les compléments à télécharger vous proposent des modèles de lettres et e-mails utilisables qui couvrent les situations les plus fréquemment rencontrées : les demandes de renseignements, les commandes, les livraisons, les facturations, le recrutement, la gestion du personnel, les échanges avec les partenaires, les banques, les administrations…




	Un livre pour vous faire gagner du temps et améliorer l’image de votre entreprise


	
Des modèles directement utilisables pour toutes les situations quotidiennes


	
Des conseils clairs et précis pour adapter ces modèles à votre cas
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• Configuration requise







	PC avec processeur Pentium, 32 Mo de RAM, système d’exploitation Windows 9x, ou supérieur.


	Macintosh avec processeur PowerPC ou Gx, 32 Mo de RAM, système d’exploitation MacOS 9.2, ou supérieur.


	Avec le logiciel Adobe Reader (.pdf) et Microsoft Word (.doc).
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Introduction


Les responsables hiérarchiques supposent que chacun sait écrire une lettre ou un e-mail. Or, à part quelques exceptions, la majorité des rédacteurs ont acquis leurs habitudes rédactionnelles sur le tas. Ils rédigent donc lettre ou e-mails par « mimétisme professionnel », c’est-à-dire en recopiant ou en aménageant les lettres contenues dans les dossiers du service, ou en s’inspirant de messages reçus par Internet ou intranet. La tradition écrite peut jouer encore dans ce domaine un rôle fondamental ! Toutefois, le résultat n’est pas toujours probant pour l’image de l’entreprise et de ses acteurs…


Ce livre devrait être particulièrement utile à tous les rédacteurs, occasionnels ou pas, éprouvant la nécessité de se rassurer par l’observation de modèles pour être en mesure d’ajuster ou d’affiner leur écriture en contexte professionnel.


Il peut aussi être un appui pour les jeunes diplômés, depuis peu promus à des fonctions managériales, amenés à valider les documents professionnels de leurs équipes. Grâce aux conseils de la première partie, il leur sera plus facile d’exercer un regard critique sur les documents produits.


Cet ouvrage pourra en outre être consulté par des rédacteurs déjà à l’aise dans ce langage, éprouvant la nécessité de théoriser leur expérience intuitive pour la transmettre à d’autres de manière structurée lors d’une prise de poste d’un nouvel arrivant, d’un changement de fonction…


Enfin, les formateurs y trouveront matière à exercices et également des axes de réflexion pour préparer leurs supports de cours.


Ce livre sera donc un outil de travail pour améliorer la qualité des lettres et e-mails pour nombre d’acteurs.




Dans les compléments à télécharger (cf. lien fourni après les annexes), retrouvez tous les modèles types de lettres et d’e-mails exposés en partie II. Cela vous évitera de les ressaisir sur votre ordinateur !


Et maintenant, à vous de jouer…







PARTIE I


Des règles à respecter





1


Deux plans différents pour lettres et e-mails


La lettre et l’e-mail : deux documents désormais complémentaires


Depuis quelques années, les e-mails prennent le pas sur les lettres dans la transmission des messages quotidiens utiles au bon fonctionnement de la vie professionnelle. L’e-mail a la faveur de tous quand la lettre semble avoir perdu du terrain depuis le début des années 2000. Toutefois, après une période de confusion et de flottement des pratiques, ces deux types de documents ont chacun pris progressivement de nouvelles marques, sur un mode désormais complémentaire.


L’e-mail est devenu en effet l’outil opérationnel de transmission des messages privés et professionnels. Par sa rapidité de transmission, il se révèle incontournable pour favoriser le bon fonctionnement des entreprises au quotidien : diffusion d’informations de toutes sortes, demandes variées devant aboutir à des actions concrètes, annonces de résultats… Son approche est dynamique et synthétique et évite par sa brièveté toute perte de temps aux rédacteurs et aux destinataires dans un monde professionnel où chacun reçoit au quotidien un nombre exponentiel d’e-mails.


De son côté, la lettre, que l’on avait crue et sur le point de disparaître, exerce actuellement d’autres fonctions, souvent plus officielles. Par son style naturellement plus rédigé, elle est en effet bien adaptée aux situations plus distanciées, où la maîtrise du texte joue un rôle pour renforcer l’importance du message émis. Envoyée par courrier ou fichier joint, elle est donc désormais le document des approches plus formelles et plus déférentes : choix de mise en valeur d’un moment de l’échange, confirmations d’accords, analyses argumentées, prises de position d’experts… Le simple fait d’envoyer une lettre à la place d’un e-mail marque la volonté de transmettre une différence, de signifier l’importance d’un moment particulier.


Peut-on proposer, a priori, un plan type utile à la rédaction de n’importe quel genre de lettre ou d’e-mail ?


Oui, cette mission est possible, car ces supports sont des écrits destinés à transmettre généralement un contenu simple. Ils peuvent donc suivre un schéma d’organisation des idées facilement modélisable par l’observation de documents variés provenant de structures très différentes.


Même si les lettres sont actuellement moins fréquentes que les e-mails, nous allons traiter d’abord leur structure, car les lettres suivent un plan chronologique (passé-présent-futur), facilement compréhensible de tous. C’est sur cette base appuyée sur l’ordre du temps que sont partis, par réflexe, les premiers rédacteurs d’e-mails qui, sans indications théoriques, ont eu tendance à suivre au tout début ce type de plan, déjà implanté dans leurs habitudes rédactionnelles. Or, très vite, les rédacteurs d’e-mails se sont spontanément démarqués du plan chronologique, certes pédagogue, mais présentant l’inconvénient de ne pas aller droit au but. Par souci d’efficacité, ils ont alors adopté insensiblement une approche plus opérationnelle apte à mettre rapidement en valeur l’objet même de leurs messages.


Afin de proposer un fil conducteur méthodologique rapidement opérationnel, nous avons théorisé, après étude de nombreux cas, ces nouvelles façons d’écrire les e-mails -sous l’acronyme PAIx (Problème, Action, Information). Ces trois angles d’attaque rédactionnels couvrent la majorité des situations rencontrées au quotidien.


Construire une lettre


Le plan suivi lors de la rédaction d’une lettre est presque toujours chronologique, évoluant dans le temps du passé vers le futur. En effet, quasiment toutes les lettres peuvent suivre ce schéma d’organisation. Ce dernier est donc le guide méthodologique possible de toute rédaction. Il est particulièrement clair et logique, mais va certainement moins vite à l’essentiel qu’un message électronique.


Le plan type d’une lettre : structure chronologique
















	










	
[image: ] 1er paragraphe
Retour vers le passé de la situation


	Regard tourné vers des événements passés.
Rappel des faits à l’origine de la rédaction de la lettre.Le texte n’est pas forcément rédigé aux temps du passé, mais il s’agit toujours d’une synthèse d’événements passés.








	
[image: ] 2e paragraphe
Présent large de la situation


	Exposition de la situation présente, raison de la lettre.
Présentation, explication ou justification.Le texte n’est pas forcément toujours rédigé au présent, mais il s’agit de l’explication ou de la justification présente.








	
[image: ] 3e paragraphe
Futur


	Présentation des répercussions de la situation.
Résultat d’une action ou demande d’action.Le texte est au présent, au futur ou au conditionnel selon le cas.








	
[image: ] Formule de conclusion


	Importante pour renforcer le ton.







	
[image: ] Formule de politesse


	Séparée ou enclenchée à la formule de politesse lors de lettres courtes.










Comment être plus efficace pour rédiger une lettre ?


Deux points sont à développer pour rendre une lettre plus efficace :




	être attentif au 1er paragraphe, en effectuant une synthèse très complète de la situation ;


	insérer une formule de conclusion, porteuse du ton de la lettre, avant la formule de politesse.





Ces deux aspects sont la plupart du temps négligés par les rédacteurs. Le 1er paragraphe est, en effet, trop souvent une phrase neutre porteuse d’aucune information importante, du type :


Nous avons bien reçu votre lettre du 25 janvier dernier et vous en remercions.


La formule de conclusion est souvent, à tort, inexistante ou incorrecte, du type :


Vous en souhaitant bonne réception,


Nous vous prions de recevoir, Madame, Monsieur, nos salutations distinguées.


Il n’est pas correct de débuter ainsi une phrase, de l’interrompre en allant à la ligne par une majuscule. Il aurait été plus adapté dans ce cas d’enclencher les deux étapes (conclusion et formule de politesse) en une seule phrase en continuité :


Nous vous en souhaitons bonne réception et vous prions de recevoir, Madame, Monsieur, nos salutations distinguées.


Plan chronologique par l’exemple
















	Ordre linéaire chronologique

	Madame, Monsieur,










	
[image: ] Le rappel du passé
Rappel du contexte ou synthèse de la situation (problème, besoin…).

	
Vous nous signalez, par votre lettre du 22 avril dernier, une erreur dans le libellé de notre dernière facture n° 99878.

À ce niveau de lecture, le destinataire doit comprendre la situation ou le problème.








	
[image: ] Le présent
Exposition de la situation présente en relation avec ce passé.

	
Après vérification auprès du service concerné, il s’avère que nous avons, par erreur, ajouté un article ne figurant pas sur votre bon de commande.

Ce paragraphe exprime la raison de la lettre.








	
[image: ]  Le futur
Présentation des conséquences possibles de la situation précédente.

	
Vous recevrez donc sous 48 heures une nouvelle facture modifiée.

Ce paragraphe annonce une action future ou demande une action, conséquence logique des faits énoncés dans le 2e paragraphe.








	
[image: ]  Conclusion
Expression du ton de la lettre par une formule de conclusion.

	
Nous vous demandons de bien vouloir nous excuser de ce contretemps, indépendant de notre volonté.

Ce moment est très important : il permet d’adoucir ou de renforcer, selon les besoins, le ton de la lettre.








	
[image: ]  Politesse
Choix d’une formule de politesse parmi les quelques formules « figées » par l’usage ou d’une formule plus moderne.

	
Veuillez recevoir, Madame, Monsieur, mes salutations distinguées.

ou

Cordialement,











Les formules de politesse des lettres françaises sont restées longtemps figées. Toutefois, l’arrivée des messages électroniques a bouleversé les habitudes les plus ancrées par l’usage. Actuellement, les lettres adoptent, de plus en plus, des formules de politesse plus courtes, plus directes, par influence des formules insérées dans les e-mails, formules du type « Cordialement », « Bien cordialement »… Toutefois, si votre choix d’écrire une lettre est étroitement lié à la volonté de donner à votre texte un ton particulièrement poli et respectueux, il sera préférable de maintenir une formule de politesse classique, porteuse d’une tradition de déférence culturellement bien implantée.


Variante possible (plus rare)
















	Ordre en désordre chronologique

	Madame, Monsieur,










	
[image: ]  Le passé
Décision entérinée du domaine du passé ou
synthèse de notre objectif.

	Comme nous vous l’avons précisé par téléphone le 22 avril dernier, nous avons actuellement l’intention de développer nos activités sur le plan européen.







	
[image: ] Le futur hypothétique
Formulation des moyens mis en œuvre pour atteindre cet objectif.

	Afin de mieux cerner les attentes des consommateurs, nous souhaiterions vous confier l’étude approfondie des différences de mentalité face à ce type de produit. Celles-ci peuvent, en effet, fluctuer d’un pays à l’autre.







	
[image: ]  Le futur proche
Étape placée entre l’objectif entériné et les moyens à mettre en œuvre pour l’atteindre.

	Il nous faudra donc, avant d’entreprendre cette étude, analyser ensemble un certain nombre de données. En particulier, il sera indispensable que vous possédiez une parfaire connaissance de nos produits et de leur impact sur le consommateur français.







	
[image: ]  Formule de politesse


	Nous vous prions de recevoir, Madame, Monsieur, nos salutations distinguées.










Les cinq actions clés du courrier


Il est possible de dégager, après l’étude d’un ensemble de lettres, cinq actions dominantes schématisées sous la forme PEJRO, mettant le rédacteur dans des positions différentes vis-à-vis du destinataire :




	
P pour présenter : présentation d’une situation ou d’un problème ;


	
E pour enregistrer : enregistrement d’une information ou d’un problème ;


	
J pour justifier : argumentation autour d’un problème ;


	
R pour réclamer : souhait d’obtenir quelque chose ;


	
O pour ordonner : expression d’une volonté dans une situation de force ou simplement expression d’une demande suivie d’un effet.





Toute lettre est généralement centrée sur l’une de ces cinq actions.


Le ton donné en découle par voie de conséquence (on n’utilise pas le même ton pour se justifier ou donner un ordre). Les modèles types de lettres en partie II seront identifiés au regard de ces cinq actions.
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Construire un e-mail


Le schéma est plus synthétique que celui d’une lettre. En effet, les messages électroniques ne suivent le plan d’une lettre que pour les situations de messages accumulés les uns au-dessus des autres, par phénomène d’aller-retour (Re :). Faire un rappel des faits est alors un moyen de faciliter la lecture du destinataire. C’est même un acte de politesse ! Sinon, l’approche sur messagerie est centrée directement sur un problème, une action ou une information.


Existe-t-il un schéma type pour rédiger un e-mail ?


La rédaction des e-mails est devenue, pour beaucoup d’acteurs de l’entreprise, un travail quotidien ; la lecture des e-mails étant souvent la première tâche accomplie en début de journée. Or, les principes sous-tendant leur écriture n’ont pas encore fait l’objet de beaucoup de théorisation : chacun rédige par intuition, observation, voire modélisation.


Pourtant, en observant un volume important de messages émis, il est possible de dégager des lois qui, une fois présentes à l’esprit, facilitent la rédaction de n’importe quel e-mail. En effet, quatre situations, et principalement trois, se présentent constamment, de manière récurrente sur messagerie. Celles-ci peuvent être schématisées sous une forme mnémotechnique facile à mémoriser : PAIx.


En fait, lors de la rédaction d’un e-mail, on renonce au déroulé chronologique pour organiser les contenus sous un ordre thématique :




	
P comme : problème soulevé ;


	
A comme : action demandée ;


	
I comme : information donnée ;


	
x comme : multiplication de messages en un seul : P et I ou A et I, etc.





Les trois situations principales se résument à P, A ou I, le x de multiplier regroupant généralement deux situations. Avant d’écrire, identifiez par conséquent dans quelle situation vous vous trouvez pour être plus opérationnel et plus clair. Êtes-vous en train d’énoncer un problème, de demander ou proposer une action, de transmettre une information ?


Exemples de schémas types : PAIx


P = Problème




Plan


Énoncé du problème


L’action demandée


Sa justification éventuelle


Il s’agit d’aller droit à l’essentiel en présentant tout de suite le problème qui se pose (dans certains cas, le problème peut également être un besoin).


En revanche, dans une lettre, un rappel des faits serait effectué pour introduire seulement dans un deuxième paragraphe la teneur du problème ou besoin en présence.





Message de type P centré sur un problème




Bonjour,


Problème


Le traitement informatique de nos données saisies hier dans la base « contrat » ne s’est pas déroulé normalement. Vous ne pouvez donc pas, à ce jour, saisir vos encaissements sur le système informatique.


Vous devez ainsi suivre la procédure suivante jusqu’à nouvel ordre :


Actions demandées


[image: ] procéder à une remise en banque manuelle de vos chèques sur les bordereaux correspondant aux produits ;


Actions demandées


[image: ] conserver une photocopie de vos chèques et un double de la remise de la journée.


Justification


Ces précautions vous permettront de contrôler votre saisie lors de la réouverture du système informatique.


Bien cordialement


Paul Reudeau





A = Action




Plan


Action demandée (ou action réalisée)


Sa justification


Ses répercussions éventuelles


Il s’agit souvent d’une situation où un responsable hiérarchique s’exprime. Il va droit au but et demande la réalisation d’une action. Toutefois, afin de bien faire passer le message, il est habile de le faire suivre d’une justification, formulation des raisons de celui-ci. Ce peut être aussi le rédacteur qui signale une action en cours ou réalisée en suivant la même approche.





Message de type A centrée sur une action




Bonjour Catherine,


Action demandée


Je te demande de bien vouloir communiquer mon souhait de recevoir nos collaborateurs individuellement pour découvrir leur avis sur ce nouveau projet.


Justification
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