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Résumé


Grâce à l’e-mail, l’information circule de manière quasi instantanée. Mais si ce formidable outil nous permet d’échanger en temps réel, encore faut-il en maîtriser les codes. On ne rédige pas un e-mail comme on parle !


Cet ouvrage vous fera gagner du temps et vous apportera des réponses aux questions que vous vous posez, telles que :


[image: image] Peut-on écrire à la première personne du singulier dans un e-mail ?


[image: image] Peut-on terminer un e-mail par « cordialement » ?


[image: image] Doit-on respecter la ponctuation, mettre des accents et des majuscules dans un e-mail ?


[image: image] Que faut-il faire pour faire agir les lecteurs par un e-mail ?


[image: image] Un compte-rendu peut-il prendre la forme d’un e-mail ?


[image: image] Comment choisir entre l’e-mail et le téléphone ?


[image: image] L’e-mail est-il considéré comme un écrit officiel ?


[image: image] Comment ne pas être dérangé en permanence par l’arrivée intempestive des e-mails ?


[image: image] Etc.


Ponctué de nombreux exemples concrets, ce recueil de bons conseils vous aidera également à rénover les vieilles formules et à vous démarquer par un style dynamique.
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Juste un petit mot…


L’e-mail s’est invité dans notre vie dans les années 2000 et nous a amenés à changer nos pratiques professionnelles. L’information s’échange en temps réel, rapidement et de façon efficace. Si nous sommes heureux d’avoir cet outil formidable, encore faut-il en maîtriser les codes.


À son apparition, nombreux sont ceux qui ont écrit comme ils parlaient et l’ont souvent regretté. L’e-mail est avant tout un écrit et doit être traité comme tel, malgré sa forme beaucoup moins formelle qu’un courrier.


Et puis, avant de commencer, je voudrais répondre à une question qui vous brûle les lèvres : comment dit-on exactement, e-mail ou courriel ? Eh bien, les deux peuvent se dire ! Les linguistes, attachés à notre bon français, préféreront le néologisme – mot inventé pour les besoins de la cause – « courriel » qui est la contraction de « courrier » et « électronique ». Alors qu’« e-mail » est un anglicisme, cela dit, tout à fait intégré au langage et bien plus utilisé que son synonyme français. Faites votre choix, donc, tout est correct.


Je suis formatrice en écrits professionnels, et bien sûr, en rédaction d’e-mails ! Je rencontre des personnes à la recherche d’astuces, qui se demandent si elles font bien ou pas, qui méconnaissent les effets de leurs e-mails sur leurs interlocuteurs ou encore se plaignent de ne jamais obtenir la réponse attendue.





Je me suis dit que je devais diffuser plus largement mes conseils en rédaction d’e-mails et voici que cet ouvrage est né ! Je l’ai voulu dynamique et humoristique, sur le même ton que j’emploie pour animer mes formations. Vos questions ont été reprises dans cet ouvrage qui se veut être un outil de travail à lire, relire, prêter, offrir… Tout ce qui vous plaira d’en faire, à condition qu’il en reste toujours un exemplaire en votre possession !


J’espère qu’il vous aidera à rénover toutes ces vieilles formules usées par tant d’usage, à prendre conscience qu’elles sont tellement usées que plus personne n’y prête attention, à gagner du temps dans la rédaction, à vous rassurer sur vos bonnes pratiques et à vous démarquer par un style dynamique et novateur, loin du modèle administratif, ampoulé et inadapté à ce genre d’écrit.


Bienvenue dans le XXIe siècle, vous allez être à la page dès que vous commencerez à tourner celle-ci !


Bonne lecture à vous.






Mention spéciale


Dans cet ouvrage, je vais citer certains des participants aux formations que j’anime pour leur rendre hommage parce qu’ils ont contribué, à leur manière, à l’écriture de ce livre. Certains m’ont beaucoup marquée et chacun a laissé et continuera de laisser son empreinte dans ma pratique de la formation. Évidemment, je ne citerai que leur prénom et tairai leur nom de famille et le nom de l’entreprise où ils travaillent. Ainsi, ils seront les seuls à pouvoir se reconnaître.















Bon à savoir


Quelques statistiques


Selon une étude récente, nous passons en moyenne cent sept minutes par jour à lire nos e-mails, soit près de deux heures sur une journée de travail censée en comporter sept…


L’abondance de messages a une conséquence néfaste sur les salariés : 43 % des salariés français sont interrompus au moins toutes les dix minutes et 31 % avouent être distraits dans leur travail1.


Les courriers électroniques augmentent sensiblement le volume des communications dans l’entreprise. En France, même si le courrier électronique progresse (vingt et un e-mails quotidiens en moyenne), le téléphone arrive encore en tête avec quarante et une communications par jour en moyenne. En revanche, aux États-Unis, le courrier électronique est devenu, pour la première fois, l’outil principal. Au Royaume-Uni, il a progressé en un an de 50 %2.


Enfin, 5,3 milliards d’e-mails sont reçus chaque jour dans le monde dont 1,4 milliard en France pour environ 26 millions d’utilisateurs3.











1. Source : Créfac.


2. Enquête réalisée par Gallup et The Institute For the Future auprès de cinq cents grandes entreprises françaises, allemandes, britanniques, américaines et canadiennes.


3. Étude ContactLab 2011.







Étape 1


IDENTIFIEZ LES RÈGLES ET LES CODES DE L’E-MAIL


Il existe des règles de « savoir-écrire » propres à l’e-mail. Souvenez-vous de ses particularités :


• un écrit court ;


• qui s’envoie rapidement et à plusieurs interlocuteurs en même temps ;


• gratuitement (la majeure partie du temps, du moins) ;


• qui se lit sur écran ;


• noyé parmi tant d’autres ;


• et qui se transfère de façon imprévisible.


Je vais même appeler cela « des codes » : par bonheur, nous commençons à maîtriser ces codes. Je vous donne donc ci-après le mode d’emploi et les effets produits sur vos interlocuteurs.


Envoyez, répondez, transférez, joignez, mettez en copie… à bon escient


Vous connaissez bien toutes ces fonctions ; je vais revenir sur chacune d’entre elles pour vous donner quelques astuces et, surtout, quelques impairs à éviter.





Les listes de destinataires


Dans vos différents logiciels « clients de messagerie » (Outlook, Lotus Notes, Mozilla…), vous avez la possibilité de créer des listes de destinataires usuels, bien pratiques pour l’envoi rapide d’informations à un groupe.


Restez cependant vigilants et n’inondez pas les « boîtes aux e-lettres » par paresse de tri. Vous perdriez en crédibilité pour le jour où vous aurez une vraie bonne information à délivrer.


« Répondre à tous »


Jean, chef des ventes, a envoyé un e-mail aux trente commerciaux qui forment son équipe pour poser une question toute simple, sans savoir que la réponse viendrait inonder toutes les boîtes aux lettres. Eh oui, chacun des trente commerciaux a utilisé la fonction « répondre à tous » et chacun a pu profiter des trente réponses données à Jean ! Cela arrive chaque jour, plusieurs fois par jour, chez des gens très bien sous tous rapports !


Alors, utilisez cette fonction si la réponse intéresse vraiment tout le monde et avec un nombre d’interlocuteurs restreint. Sinon, croyez-moi, évitez ! C’est tellement pénible de recevoir autant de commentaires alors que l’on reçoit déjà quotidiennement un nombre incalculable d’e-mails.


« Répondre à »


Il est bon de ne pas « collectionner » les e-mails de réponses. Après deux ou trois échanges, il est conseillé de « créer » un nouvel e-mail. Ainsi, les lecteurs qui voudront imprimer la réponse n’auront pas dix pages à éditer. Il est vrai que la fonction « imprimer avec l’historique » vous permet maintenant de maîtriser vos éditions mais elle n’est pas connue de tous, alors méfiance.





Concernant l’objet, même règle : l’objet d’origine peut servir à deux ou trois échanges, mais attention ! si l’on répond en abordant un sujet tout à fait différent, il faudra alors rédiger un nouvel objet.


Vous pouvez aussi choisir de répondre de façon plus sophistiquée par la méthode de « l’entrelardage » qui consiste à intégrer vos réponses ou commentaires au texte original. Je vous conseille de le faire dans une typographie différente (police, gras, couleur). Prenez la peine de préciser la marche à suivre en haut du message : « Mes réponses sont en bleu, face à vos questions. » Rapide et efficace, cette méthode pourrait être perçue comme un peu cavalière par certains interlocuteurs. Alors, soyez sélectifs !


Attention, certains logiciels ne permettent pas d’intervenir sur le message avec la fonction « répondre à » (Outlook Express, par exemple). Vous pouvez utiliser la fonction « transférer à » pour ce faire.


« Transférer à »


Il est conseillé de mettre un petit commentaire précédant le message transféré pour expliquer la raison du transfert.


« CC » (copie carbone)


Je vous conseille de réserver cette zone aux destinataires à informer pour éviter tout malentendu. Il est convenu, en effet, dans les codes d’interprétation, que ces destinataires n’ont aucune action à mener en lien avec l’e-mail.


Cela dit, je vous conseille de préciser dans le corps de votre e-mail, la raison pour laquelle la personne est en copie.









Bon à savoir


Quelques formules utiles


« Je réserve copie de ce message à Alain pour suivi du dossier. »


« Je mets Corinne en copie pour information. »


« J’adresse copie de cet e-mail à Benjamin à sa demande pour suivi du dossier. »


« Je vous invite à contacter Nathalie qui me lit en copie. »








« CCI » (copie carbone invisible)


Cette fonction est très délicate à manier. Je vous conseille de la réserver à un envoi multiple dont les destinataires n’ont pas à connaître l’ensemble des adresses électroniques. Prenons le cas d’un fournisseur qui enverrait une offre à tous ses clients ; si un concurrent s’emparait de l’e-mail, il aurait « gratuitement » tout son fichier !


Dans ce cas, il est bon de mettre la liste de diffusion en CCI et de faire un envoi à sa propre adresse électronique.


« Pièces jointes »


Suivant les clients de messagerie, les pièces jointes ne sont pas toujours bien visibles. Aussi, je vous conseille de les mentionner dans le corps de l’e-mail : « Le tableau de bord de juin (ci-joint) » ; « Je vous remets ci-joint… »


D’autre part, je rappelle que l’e-mail doit rester un écrit court. En aucun cas, il ne doit comporter un compte rendu ou prendre la forme d’un courrier. Mettez de préférence les documents formels et plus longs ou lourds en pièces jointes. Ce sera d’ailleurs une politesse vis-à-vis de votre interlocuteur !









Bon à savoir


Quelques formules utiles


Pour remplacer « veuillez trouver ci-joint » que l’on retrouve trop souvent, je vous propose les mentions suivantes :


• « Voici les informations attendues » ;


• « Nous vous invitons à découvrir ci-joint » ;


• « Vous découvrirez ci-joint notre nouveau…












En résumé


Si vous écrivez un e-mail comme vous parlez, et même si vous parlez très bien, vous avez toutes les chances d’être mal compris ou pas compris du tout.


Veillez à respecter les codes propres à l’e-mail comme vous faites preuve de savoir-vivre dans vos relations avec les autres.








Chouchoutez l’objet


L’objet est le « sésame » qui fera ouvrir votre e-mail, alors, chouchoutez-le !


Déjà, le fait d’envoyer un e-mail avec un objet informatif est une politesse pour votre interlocuteur. Et puis, il vous donnera toutes les chances d’attirer son attention parmi les nombreux « candidats » à votre lecture.
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