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QUELQUES CONSEILS D'UTILISATION

Ce matériel s'adresse a ceux qui étudient en groupe sous la direction d'un professeur. Mais, grace aux corri-
gés, il peut aussi étre utilisé avec profit par I'étudiant(e) qui travaille seul(e).

o Aprés avoir lu ou écouté un document, cherchez a bien situer le message transmis en répondant aux ques-
tions suivantes : qui dit quoi, a qui, ol et quand ? Avec quelles intentions ? Quel type de langue est utilisé :
familier, courant ou recherché ? Ces reperes vous aideront a comprendre mieux et plus vite de quoi il s'agit et
ainsi de répondre plus justement aux questions posées.

® | n'est pas nécessaire de comprendre tous les mots de chaque document. Ne vous arrétez pas & une appa-
rente difficulté du lexique. Habituez-vous a deviner globalement le sens gréce au contexte.

* Les documents sonores figurent dans votre livre. Mais si vous disposez de la cassette, il est préférable
d'écouter I'enregistrement une ou plusieurs fois avant de vous reporter au texte écrit.

* Dans la plupart des activités, il vous est demandé d'accomplir une téche bien précise'. Faites appel & votre
intelligence bien sfr, mais aussi a votre bon sens, a votre imagination ; mobilisez toutes vos connaissances
ou votre savoir-faire professionnel pour effectuer les bons choix, trouver les solutions aux probleémes, traiter
un cas, présenter des arguments, analyser un schéma. N'hésitez pas non plus a faire preuve d'esprit critique
eta cor’nmenter“ie comportement des personnages mis en scéne, a comparer |'entreprise frangaise avec celle
de votre pays,

Exprimez-vous librement et spontanément en vous servant de ce que vous savez, sans avoir peur de com-
mettre des erreurs.

C'est en pratiquant que I'on apprend !

1 par exemple, organiser une réunion
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AVANT-PROPOS

Le “Frangais de la communication professionnelle” a été congu pour vous qui désirez :

e renforcer et perfectionner vos connaissances de frangais général, tout en abordant les thémes les plus importants
de la vie quotidienne dans les affaires,

e vous entrainer & faire face aux situations courantes de la communication professionnelle, orale et écrite, a travers
des activités qui vous impliquent,
e mieux connaitre les réalités culturelles, sociales, administratives du monde francophone des affaires,

e yous préparer aux examens de frangais des affaires et des professions de la Chambre de Commerce et d'Industrie
de Paris.

Pour atteindre ces objectifs, cet ouvrage vous propose 10 dossiers thématiques, chacun d'eux comprenant :
— 1 page ressources/synthése sur le théme traité,
—5 sections d'une double page,
— 1 tableau de langue ou 1 fiche pratique,
— des exercices de controle des connaissances.

Ce sont, au total, 50 sections vous présentant les situations les plus courantes de la communication professionnelle :
accueillir un client, organiser un voyage d'affaires, laisser un message sur répondeur téléphonique, prendre rendez-
vous, rédiger un rapport, lire et commenter un graphique, rechercher un emploi, négocier avec un importateur, passer
une commande...

Dans chaque section, vous trouverez des activités et des exercices variés et réalistes, ayant pour point de départ des do-
cuments écrits, sonores ou graphiques. lls ont pour but de vous entrainer de maniére méthodique, a la pratique des dif-
férentes formes de la communication, tout en élargissant vos connaissances linguistiques.

Des tableaux de langue fournissent les outils linguistiques nécessaires a la maftrise de tel ou tel aspect de la communi-
cation : comment téléphoner, comment s'exprimer en réunion, comment relier les idées, comment argumenter...

Complément naturel des messages oraux, un enregistrement sur cassette accompagne cet ouvrage.

Un livret “corrigés du francais de la communication professionnelle” vous propose les réponses — soit impo-
sées, soit possibles — aux activités de cet ouvrage avec parfois des explications et des commentaires.
3 I
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possible de nous
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cette solution,
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a tous que le port
du casque est
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DANS QUEL BUT ?

Par des moyens
AUDIO-VISUELS (film,

télévison, visiophone. ..)
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Préparez ce Bruno, peux-tu
rapport pour te préter
demain. ta calculette 7

Avec un GRAND NOMBRE Avec mes i
de PERSONNES Avec mes SUPERIEURS SUBORDONNES Avec mes COLLEGUES
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Communication Communication
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Nous avons bien
regu votre ordre..,

Avec mes CLIENTS

Yos prix sont
F ] A\

supérieurs a ceux de
vos concurrents...

de mon entreprise

Communication externe Avec mes
FOURNISSEURS

Pourriez-vous
te préter... ?
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Yeuillez nous faire
connattre vos
conditions pour le

Avec mes autres
PARTENAIRES

COMMENT?

transport

Par d'AUTRES SIGNES
o Gestes, attitudes
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e Graphiques, schemas

DIRECTEMENT
(entretien, réunian,
conférence).

PAR ECRIT Par I'intermédiaire

dactylographié (téléphane, interphone).

manuserit d'un MEDIA
Texte
imprimé




UNITE

LA SOCIETE HAUT-BRANE COMMURIQUE ¥

’ ’ cror ’ . . . . -
lA SOC'H‘E H AUT_BR ANE Ilé Otiﬂllf en Vill s La société HAUT-BRANE échange chaque jour de nombreuses communications avec ses fournisseurs, ses clients, les
, 116 transporteurs, I'administration... (communications externes), mais les différents services de la société échangent aussi
entre eux des informations (communications internes).

sarvn o 1948
e Ry S B ‘ MEDOC Aprés avoir pris connaissance des six communications sui-
V?tifuﬁ';%reé ‘Ff'z)'ﬁ;r:cm;iv‘;m' pe;'t St-Estéphe @ vantes, indiquez dans le tableau ci-contre : Nodes | Nature des Emetteur Destinataire
; ceur du messages | messages
+ vignoble bordelais, décide de commer- Pociipe @) - | s DR RLAYE 1. QUELLE EST LA NATURE DE CHACUNE D'ELLES :
&gt cialiser lui-méme son vin, ainsi que les it Wl MR a. télex pour appel d'offre, : -
v il vins des autres viticulteurs dg sa commune. "Au:;:::c COTES DE BOURG ~ b. extrait d'une lettre de candidature, 1 b candidat(e) a un poste | - service du personnel
B e Ouglques annégs plus: tard, son affaire connait un P Bourg — - ¢. note fje il ce,' | .
éveloppement régulier et, déja, en 1969, il distribue dans toute la France des Margaux d. extraits de conditions de vente,

vins provepant de I'gnsgrpble du vignoble bordelais. Il achéte, aprés |'avoir LIBOURNE e. petite annonce pour offre d'emploi, 3
testé, du vin & de petits viticulteurs, assure le conditionnement et la vente. oraves 1 St-EMILION f. entretien téléphonique; 4
Avjourd’hui P G 1= comss 2.QUI OU QUEL SERVICE EST LEMETTEUR ?

: SeAVES sy QUI OU QUEL SERVICE EST LE DESTINATAIRE ? 5
Le fils, Paul Taravant, qui a succéds, il y a 5 ans, a son pére, gére une société Corons ® Ny Lovpiac 3 QUELLES AUTRES COMMUNICATIONS PEUVENT ETRE 6
prospére. Celle-ci distribue auprés des revendeurs (commercants détaillants) et ' S ECHANGEES :
utilisateurs professionnels (hdteliers, restaurateurs...) des vins frangais, ARSAC ~ entre Haut-Brane et ses partenaires ?
essentiellement en provenance du Bordelais, mais aussi de Bourgogne, des - — entre les différents services de Haut-Brane ?
pays de Loire... Son marché s'est étendu a |'étranger, particulierement dans les SAUTERNES
pays francophones de I'Europe (Belgique, Luxembourg, Suisse), mais LANDES
également dans certains pays d'Europe du Nord (Grande-Bretagne, Allemagne {oyr le Directeur,
Pays-Bas, pays scandinaves...). 1 Monsieur 18 once parue dans Le

Me référant 4 votre ann

janvier 19.. » je me permets de

mptable vacant dans

se du 25
pProgres d o de CO

golliciter le post

yotre société.
obtenir un D.U

3 [
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o, de gestion
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)
w Paul TARAVANT @@
P.D.G. /“"c:;r HN
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ol ey yous trouverez €i - vement soyp,; Cro-informatique 1 0"
Secrétaire de direction Ité. que indjs. |

que,..

e
- ey ONDITIONS DE VENTE (extraits)
e D.Jeatn-Mdar;e DIGUET Elodie BOUCHAUD ~“% |  Gaston ANDRE : ) ,
irecteur de la production Directrice administrative Directeur commeércial 1- Prix. entendent hors taxe. lls sont facturés suf a
- Les prix S€l ; u jour de la livraison. 5
base du tarif en vigueur & J
. Délais de livraison ) ent
I | i délais de livraison sont donnés & titre purem BONJOUR, ROTQUER VOB METLLEURES |
I——‘ l'-ec'!szcatif et ne sauraient nous engager... PRIERE DE No%SVENTE POUR LA FOURNITURE
Cave Embouteillage Expédition Service juridique Secrétariat et Achats Ventes " ot . CONDI?J;?}:; 2 =
Wil U Bl THiy Rsmesssi i e Victor Ernoult Freme Bavkay ?_-T\ig?s‘:m se fait en principe départ Bgﬁ,%%?cl;:é 1628 EVEB;TO BOUTEILLES CHATEAU BONDRAU 1989
ictor Ernou . : ali i illeures C iy . 5 8
¢ ' i e porsasesl ! Ingpeciee pédtion et rembalag® & :Gﬂ?;wes ot périls du dest 300 BOUTEILLES CHATERU LA TOUR 198
3 ouvriers 2 ouvriers 4 ouvriers + Géva Mangin i des ventes : marchandises voyage . S
3 employés - nataire. MERCIL. SAL
1 comptable : + Christine Canuet
Henri Grillet 1 employée de bureau H
+ + 1 secrétaire —
. 1 informaticien 1 dactylo + 3 Direction administrative
: 9 représentants A tous les membres du personnel.

A partir du 1 septembre prochain, la vente de tickets-
restaurant aura lieu le lundi de 11 h a 12 h au
secrétariat du personnel (bureau de Natacha Chaouli) .
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uNITE 3, JEU DE ROLES : UN PROBLEME DE MUTATION Jr,lrs

1. QUE DITES VOUS ?

Dans toute communication orale :

on présente on exprime
des faits. on exprime des sentiments. on dit
%LVEMMAMM des opinions. ,_ son intention.
2E 1300CM3 ! . %%'waee JEVAIS cHANER
g Cetre MAcHine SUR CETYE DE MACHINE
3, NEST Pas Assen.  MACHINE ¢ LE MOiS P, in?
2. e ROCHAIN
sé 14 R
£ 7 5
(el = 7
)‘ A
/ﬁ % A { TRl aa .

1. CLASSER
Parmi les phrases suivantes, indiquez :
a. celles qui présentent des faits,
b. celles qui expriment une opinion,

c. celles qui expriment un sentiment,
d. celles qui expriment une intention d'action.

1. Je suis trés satisfait de ce nouveau copieur.
2 J'ai décidé d'engager un comptable.
3. Je crains de perdre prochainement mon emploi.
4. Mon chef de service est un incapable.
5. Je suis trés contrarié par ce qui s'est passé a |'atelier.
6. J'envisage de réorganiser tous les services.
7.1l a un salaire mensuel de 16 000 F
8. Mon chef reconnait toujours ses erreurs.
9. I n'est plus possible de travailler avec Roger.
10. Nous pensons tous qu'il faudrait revoir le réseau de distribution.
11. Je vais lui demander de modifier le programme.
12. 1l est arrivé six fois en retard au cours du trimestre.

2, LES DIFFICULTES DE LA COMMUNICATION

“Nous consacrons tous, volontairement ou non, consciemment ou non, prés de
la moitié de notre temps a écouter les autres. Cependant il arrive fréquemment
que nous ne retenions qu'une part infime des messages que nous recevons.”

C. Macejo (Le Portique de I'expression)

ce que je veux dire
ce que je pense a dire
ce que je sais dire
ce que je dis

ce qu’'il entend

ce qu'il écoute

ce qu'il comprend

ce qu'il retient

1. REFORMULER

En utilisant le document ci-dessus, faites des phrases sur les
modéles suivants .

® I/ ne suffit pas de vouloir le dire pour penser 4 le dire.
® Ce n'est pas parce que je veux le dire que je pense 2 le dire.
* (e que e veux dire n'est pas nécessairement ce que je pense a dire.

2. EVALUER

° Supposons que “ce que je veux dire” soit égal a 100 % ; quel sera,
d"aprés vous, le pourcentage de ce qui sera retenu par lefla destina-
taire du message ?

© Comparez votre chiffre avec ceux des autres membres du groupe.

3. EXPLIQUER

* Quelles sont les causes de cette déperdition du message ?
* Donnez des exemples de situations ol pour vous, la communication
ne s'est pas hien faite.

2. COMMENTER
Commentez ce dessin en indiquant :

® les faits (que voyez-vous 7)

® votre opinion (qu'en pensez-vous ) }
° votre sentiment (que ressentez-vous 7) i
® votre proposition d'action (que faut-il faire 7) ah

ET i PARAIT
QU'oN ViT,
LA CViLiSATON
DE LA
COMMUNICATION...

SevtYes el

Jean-Paul Thomas, chef de chantier dans une grande entreprise du batiment, vient d'apprendre, par une lettre du chef du person-
nel, qu'il est muté en Arabie Séoudite, pour deux ans. Pour des raisons personnelles et surtout familiales, il n'est pas du tout inté-
ressé par cette mutation.

I demande un entretien & son chef de service pour essayer de le faire revenir sur sa décision.

1. JEU DE ROLES ; utilisez le canevas suivant

=

237 JEAN-PAUL THOMAS

LE CHEF DE SERVICE

W

e Exprime sa surprise d'8tre muté.

e Signale qu'il est déja parti deux fois & I'étranger.

o Parle des problemes de sa famille :
femme ne parlant pas de langues étrangeres. a Ryad.

 Mentionne I'importance de la scolarité pour les enfants.

e Insiste sur les difficultés de se réintégrer professionnellement
en France aprés deux ans d'absence.

e Dit qu'il va en reparler avec sa femme et réfléchir.

e Salue. —®» o Salue et demande la raison de sa visite.

avantages.

o Salue.

e Demande de donner une réponse définitive pour la fin de la semaine.et

salue.

e Indique que la société manque de personnel qualifié a I'étranger.

o Met en avant le salaire fortement augmenté et de nombreux autres

e Fait remarquer qu'il y a une importante colonie francaise et européenne

e Fvoque I'école frangaise de bonne réputation a Ryad.

o ["assure du maintien de son poste dans la société et promet un voyage
payé tous les ans pour toute la famille.

e [Jemande de ne pas oublier de dire a sa femme qu'elle aura un
logement agréable et gratuit ; et fait remarquer que cela constitue une
expérience intéressante et enrichissante pour toute la famille.

2, REFORMULER

De refour a la maison, Jean-Paul Thomas raconte a sa femme, Josiane, I'entretien qu'il a eu avec son chef de service.

Simulez cet entretien a deux.

4, JEU DE ROLES :
'ENTRETIEN D’EMBAUCHE

La société Transroute, spécialisée dans
les transports routiers internationaux,
recrute le responsable d'une équipe de
30 chauffeurs.

* Préparez bien I'entretien

—en définissant le poste a occuper,

—en prévoyant les questions qui pourraient étre
posées.

® Puis,aprés avoir lu les deux déclara-
tions ci-contre, vous simulerez deux en-
tretiens d'embauche :

~le premier aura lieu avec Monsieur Toubon,
~|e second avec Monsieur Sadaut.

JOURNALISTE ¢

Quel comportement adoptez-vous au cours d’un entretien d’embauche ?”

M. TouBoN :

Personnellement je cherche toujours a
mettre le candidat a I'aise dés le départ. Je
me leéve pour I"accueillir avec le sourire. Je
I'invite a s’asseoir. Je ’encourage a s’ex-
primer. J’essaie de me montrer disponible,
détendu, chaleureux.

Vous savez, vous ne gagnez rien a créer un
climat d’insécurité, Le meilleur moyen
d’apprécier correctement les capacités de
quelqu’un consiste a le mettre en
confiance, tout au long de I’entretien, a
créer une ambiance de cordialité !

M. SADAUT :

Je pense que I’entretien d’embauche doit
étre 1’occasion de découvrir la véritable
personnalité du candidat. Pour cela, je ne

fais rien pour lui faciliter la tiche. Il doit
montrer qu’il est capable de s’adapter & un
climat peu sécurisant, de maitriser une si-
tuation difficile.

Par exemple, je commence |’entretien par
un accueil plutot froid : je ne me leve pas ;
je 'observe ostensiblement de la téte aux
pieds : ses gestes, son attitude me fournis-
sent de précieuses informations sur lui.
Puis, je lui pose une question, sechement :
“Qui étes-vous ?” et je lui laisse 4 2 5 mi-
nutes sans intervenir pour voir comment il
va se débrouiller.

Et je continue ainsi en lui posant des ques-
tions personnelles, surprenantes. Je vous
assure qu’a la fin de 'entretien vous savez
vraiment ce que vaut le candidat.

9l




I SECTION 3 : COMMUNIQUER AVEC DES IMAGES ET DES GESTES 9 LE LANGAGE DES GESTES Uﬂré

1. LE LANGAGE DES IMAGES

Marque du vin et mention
du domaine ol se trouve
I'exploitation viticole.

Millésime
I i
(année de la récolte).

/

Logo-gage d’authenticité de
ce vin mis en bouteilles au

—#“
HAUT-MEDOC """

Mievx vauT
Wémbassw

Classement du vin.

Une des appellations
prestigieuses de bor-
deaux (appellation
d'origine contrélée :
AO.L.). Cest une ré-
gion située au nord-
ouest de Bordeaux,
sur la rive gauche de
la Gironde.

\ APPEL ION HAUT-MEDOC CONTROLEE

chéteau. b T 1981

e a7 =

¢ &N Tlorni-Fhangois Gruuve ’

. d v - n
Norm du propriétaire e i PROPRIETAIRE AU TAILLAN-MEDOC (GIRONDE) 75¢l ] 0 tanance.’.
vitieultur: de la bouteille,
1. DECRIRE

Que représente l'illustration de I'étiquette ?

Quelle relation établissez-vous entre le “chateau”, les chevaux
etlevin?

Quelles sont les caractéristiques attribuées au produit par I'éti-
quette ?
2. CLASSER

Le propriétaire du domaine viticole et I'auteur de I'étiquette ont
voulu transmettre un certain message.

Parmi les objectifs énumérés ci-contre :

— indiquez ceux qui vous paraissent justes,

—classez-les par ordre d'importance,

—comparez vos résultats avec ceux des autres membres du
groupe et discutez-en.

. Créer une atmosphére.

. Provoquer des émotions fortes.

. Permettre d'identifier et de reconnaftre la marque.
. Mettre en évidence les qualités du produit.

. Décrire la réalité.

Donner des informations nécessaires sur le produit.
. Evoquer un mode de vie.
. Convaincre le client d'acheter ce produit.

Raviver un souvenir d'enfance.

= | ™ o0 o 0 oo

3. RACONTER

a. Racontez la journée de ce
personnage.

b. A votre avis, quelle est I'in-
tention du dessinateur ?

lm

Le Monde, Dossier, 1981

Certaines études ont révélé que dans une communication orale en face-a-face, les mots comptaient pour 7 %, l'intona-
tion pour 38 % et la gestuelle pour 55 % 7 Est-ce vrai ? Les chiffres sont peut-étre discutables. Mais ce qui est réel, ¢'est qu'a
travers nos gestes, nos mimiques, nos attitudes... nous transmettons un message a notre interlocuteur. Il faut cependant faire
attention car leur signification peut différer d’une culture a I'autre, et méme parfois d'un individu a 'autre.

1. QU'EST-CE QU'ILS DISENT ?

Regardez bien I'attitude des personnages et attribuez chaque déclaration a son auteur.
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2. QUELLE SIGNIFICATION ?

Quels sont les gestes qui accompagnent
les déclarations ci-contre.

3. DANS QUELLE SITUATION ?

Imaginez des conversations dans les-
quelles un des interlocuteurs est amené a
faire chacun de ces gestes.
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GESTES DECLARATIONS
1. U'index est porté au front avant de s'éloigner brus- | a. "D’accord, 'accepte.”
quement.

2. La main est placée ouverte derriere I'oreille.

3. Le pouce est levé verticalement.

4. Les bras tombent relachés le long du corps.

5. L'index est posé verticalement contre les [vres.
6. La téte est remuée de haut en bas.

1. Un coup de poing est donné sur la table.

b. "Ah ! j'ai trouvé”.

¢. "Je n'y arriverai jamais |

d. "Chut I"

e. "C'est vraiment super !"

f. "Mais enfin, ¢'est inadmissible I

g. "Pouvez-vous parler plus fort, je vous entends mal.”

COMMENT COMMENTER UN DOCUMENT VISUEL

IDENTIFIER LE DOCUMENT

DECRIRE LE DOCUMENT

ANALYSER LE DOCUMENT

(e une photo, prise a
I'occasion de...
e un dessin, tiré de (nom
du magazine, journal...)

® un schéma
accompagnant...
o Ce document est... )
o Clest © une carte publiée par...
® Voici... < o une affiche réalisée

© \ous pouvez voir... pour...

e un extrait d'une bande
dessinée intitulée...

e une publicité pour...
(nom du produit)

e un graphique de la

_ Banque mondiale.

e Cette photo / ce dessin, montre...
© Au centre, nous pouvons / on peut voir...

° En haut a droite, nous voyons trés nette-
ment...

o Au premier plan, il y a...

o Tout & fait & I'arriére-plan, il est possible
d"apercevoir...

e Sous le / au-dessous du titre, nous re-
marquons...

e Pras du, entre... et ..., nous distin-

guons...

o Sur la gauche, en bas, nous pouvons ob-

server trés distinctement ...

o s s ; estdued ..
e Dans le coin inférieur, a droite, un per-

sonnage, en gros plan...

e (e document vise & montrer / décrire / illustrer / dénoncer...

e (e document suggere / évoque / met en lumiére / souligne / donne
I'impression de...

o |‘auteur / le dessinateur / le photographe... veut nous montrer/nous faire
prendre conscience...

o |"objectif de ce document est de nous faire croire a / que ...

© Son objectif est :

e Ce document produit une impression de...

@ L'impression de puissance / qualité ... que nous ressentons provient de /

® Ce document s'adresse essentiellement aux personnes qui ...

—d'abord d'attirer I'attention du lecteur,
— puis de lui faire lire le texte,
—enfin de le convaincre d'acheter

le produit.
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Ml  SECTION 4 : ANALYSER DES SITUATIONS DE COMMUNICATION 2. “JE SUIS CONVOQUE AU SERVICE MEDICAL” unITE

M. Julien Amaud, informaticien aux Etablissements Bolan, regoit le 25 mai 19.. un message du service médico-social (Message 1).

1. ”j[ SUIS PAYE co MME UN DEBU]’ANT.” Ilen avertftlaz{ssftﬁt son collégue Philippe (essage Z) et son chef de service, M. Buron (Message 3). Puis il se souvient qu'il a rendez-vous
le lendemain & 15 h 30 avec un fournisseur. Il lui envoie un message par le service des messageries (Message 4). '

M. Durand travaille depuis quelque temps dans I'atelier dirigé par M. Legrand. C'est un ouvrier compétent. Voici les quatre messages regus et transmis par Julien Amaud :
A la téte de I'entreprise se trouve M. Dupond.

Message 1 Message 2 Message 3 Message 4

"JE VAIS EN PARLER
A M. DUPONT. C EST
LUi QUi pecipe /

~ JAi FIT UN EFFORT.,
A .§ocfe‘reﬂes'r-e£$
PRETE A FaiRe aue
AUsSi uv EFFORT €T
MAVGMENTER 2.

ANALYSES MEDICALES

MESSAGE URGENT.
RENDEZ-VOUS
IMPOSSIBLE

Bonjour Monsieur
Buron, je viens
vous avertir que

Rennes, le 23 mai 19..

Philippe, je viens de

recevoir une convo- DEMAIN A 15 H 30

M. Dupond ~ de : X o demain je devrai
P ‘? i Yo eSS cation Four la VIE;I‘E@ quitter le bureau POUR CAUSE DE
Rossinot médicale, demain a a 15 h 45 : je VISITE MEDICALE.
= a0 16 h, pas toi 21l viens de recevoir REUT-ON
ol a: | une convocation du L'AVANCERA 14H?

faudra que je quitte
le bureau

24 h moins le quart.
Je vais prévenir

service médical.
Il faut que j'y
sois a 16 h pour
passer la visite

Monsieur Julien Arnaud

“AUFAIT, Mo
AVBMENTATION ./ M. Dy

Vous étes prié de vous

présenter a nos services

“
@’3
»

le 26 mai & 16 h pour la M. Buron. annuelle.
visite médicale annuelle.
M. Legrand
e ——— QUELGUES TouRS PLUS THRD, : : s
pgqff,?ﬁ?ﬂ%% M- DURAND PONNE SA PEMISSion 1. Complétez le tableau suivant en indiquant : 3. Indiquez, par des fléches bien orientées, le sens de la com-

Voici qui ey a. 3 qui est destiné chaque message, munication de ces cinq personnes.
EMVYYEUX i i = ;
~ VEux h. si le message est oral ou écrit. Philippe U—e SR A5 BOPIC |
-
D) 4 Destinataire Oral Eorit
Message 1 - -
: | Lefoumisseur |

L7 = G Message 2
Message 3

Message 4

4. Trouvez dans ces quatre messages, les expressions corres-
pondant aux énoncés suivants :

1.0QUI ? A QUI ? DANS QUEL ORDRE ?

Pour chacune des actions ci-contre, indiquez : Actions Qui? | Aqui? 2 —— — Nous vous prions de...
2. Indiquez dans quels messages se trouvent les fonctions énu-

a. qui communigue avec qui, ~ = : i, . . ~Je dois étre présent..
b. dans quel ordre chronologique elles ont lieu. a. Il le félicite pour le travail rapidement terminé. ... | ... UGt ey I thblonn 14 OashNe — Rendez-vous annulé pour...
, b. Il demande une augmentation de salaire. ... | = Partir d'ici...
2. C’EST POUR QUAND ? ! L T Fonctions Message | Message | Message | Message
: i ’ " c. |l promet d'en parler  monsieur Dupond. | ... | . : . i
M. Durand’ POLLaSpRrar upir e sugoninben de salaire : ' _ : 2 : ‘ 5. Philippe est un collégue de Julien et M. Buron son supérieur.
a. dans un délai indéterming, d. Il transmet la demande d'augmentation. | ... |.... Convoguer Qu'est-ce qui indique cette différence de niveau hiérarchique
b. dans deux mos, e. Il demande une appréciation sur Durand. [ |........ Dire pourquoi dans les messages 2 et3?
c. dans un an
: ; ‘ ok Interroger - o i M
d. au début de I'année prochaine. L. Jr6pond 15 Bamanch COpUECROUTAT BUE:  forwsrs [ - E e 6. En utilisant le moyen de communication de I'émetteur, imagi-
) g. Il rapelle sa demande d'augmentation de salaire. Exprimer I'obligation nez les réponses faites a Julien par:
3. "VOUS SAVEZ, C'EST LUI QUI DECIDE.” -
h. Il transmet la réponse de Monsieur Dupond. | .o [ i ~ Philippe,
a. Que pensez-vous du comportement de M. Legrand ? - _ Saluer — Monsieur Buron,
b. Si vous aviez été a sa place, qu‘auriez-vous dit a : i. Ilfait part de son mecontentement. o | Demander d exprimer un accord ~ le fournisseur .
~M. Durand (la premigre et la deuxieme fois), j. IItépond a la contestation et se justifie. ... |..... |
—M. Dupond ? Annuler un rendez-vous

k. Il prend connaissance de la lettre de démission. ] —

e
|
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SECTION 5 : COMPARER DES SITUATIONS DE COMMUNICATION

Les dix communications de la page ci-contre sont échangées soit a l'intérieur de la société HAUT-BRANE, soit avec des

VOTRE OFFRE
DE BIENVENUE

M 12 bouteilles

a moitié prix : 240 K

UNITE
1 personnes extérieures a la société.
CONSIGNE GENERALE EN CAS D'INCENDIE
ILISONSOCIALEI I |
ADRESSE | |
—
— Y
tﬁ!f EN.CAS DE DFEUT DINCENDE ﬂ_
W meszassior (55| M. Durand |
'
T
. Tf’\ . - J Gandard :

ATTAQUE DU FEU ——

i‘k AGHSEZ WMEDIATEMENT SUR LE DEBUT DINCENDIE
AU MOYEN DES EXTINCTTURS AFFROPRES
I — YT T T )

2

GEVA, T AURAiS BESOIN

DU POSSiER COMGES PAYES
PE Moison ; DES Que Vovs ARER
unv MOMeNT APPORTER-LE SR
Mov 3%541/ S Vous PLa 7/

Société Haut-Brane, bonjour.
René Gira :

Sika. Je souhaiterais parler au
commercial.

Bonjour, Mademoiselle. Ici René Gira,
“ re .
agent commercial des établissements

Standard : Bien, Monsieur, je vous mets en
communication avec Monsieur André.

Qené Gira : Je vous remercie, Mademoiselly

(VALLEUR 480 19)
M Une carafe en

verre taillé

+ 80 F

6 verres a (VALEUR

dégustation 230 1)
homologucs LN.A.Q.

pour 0 (+ fiais
sculcmcnt32 de port)

(VALEUR 710 19)
so1rT 390" n'EcoNnomI

directeur

5

Daniele
N'oubliez pas de porter a

lettre recommandée pour le
SIKA.

Bon anniversaire

[PIRECTION i P&QM Fatng.

3 Date @, Y, , - Heure: Ao h. HO
A l'attention de M

tow Andad
en votre

. absence

M Robeat Do
Sociéts MPOSELLE

Téléphone & 8 an, ’56 3 Q

SRR
A TELEPHONE X MERCI D'APPELER [ |
ESTPASSEVOUSVOIR O3 VOUS RAPPELLERA [
DEMANDE UN ENTRETIEN (0 URGENT b ]

Msssageﬁuwﬂjﬁ,
W,dbbll 0. & A4 fawrm
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au,tpe\.wkw ow b 45}'
O AS beunso 4 WW"
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Faul Taravant
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LA DIRECTION VA4
LICENCIER,
MAare SANTERRE!
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Jear—r

COFACRE 329 B
017 1434
HOBRA 534 VE

TELEX N° 398 DU 15.8.8.

PRIERE LIVRER LE PLUS TOT

POSSIBLE

1 CALCULATRICE DE BUREAU,

REFERENCE XC 315 E - MERCI

COFACRE 329 B
HOBRA 534 VE

5555588
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Société CONSTANT
32, quai du Louvre
35001 Rennes

TéL : 99.72.08.11

Société HAUT-BRANE
Objet : Changement d'adresse

Rennes, le 30 mars 19..

Messieurs,

Nous avons le plaisir de vous infor-mer qu'a
compter du 2 mai 19.. notre siége social sera
transféré :

27, avenue des Figuiers
35002 Rennes

Tél. : 99.12.32.56
Télécopie : 99.12.58.43

Nous espérons ainsi vous apporter un
service et une assistance encore plus efficaces.

Nous vous prions d'agréer, Mes-sieurs,
I'expression de nos sentiments distingués.

Le Directeur commercial

Christine Lefort
CL(,f,anZ/

S.A au capital de 1.500.000 F - R.C.S. Rennes B 426811579

1. QUI COMMUNIQUE AVEC QUI ?

Aprés avoir pris connaissance de chaque message :

- indiquez qui est 'émetteur, en mettant le numéro correspon-
dant dans chaque case ;

~ puis dites & qui il est destiné.

N° des EMETTEUR RECEPTEUR
messages
5 ale P-0.G. de Haut-Brane. La secrétaire de direction.

h. Le responsable de la sécu-
rité

c. Le service commercial de
Haut-Brane

d. Un(e) employé(e)

e. La standardiste

f. La responsable du person-
nel

2. QUELS SONT LES OBJECTIFS DE CES MESSAGES ?

a. faire une offre commerciale,

b. transmettre une rumeur,

c. demander de faire,

d. donner une information,

e. faire une demande au téléphone,

. donner des consignes de sécurité,

g. rappeler et souhaiter,

h. demander de faire d'urgence,

i. transmettre un message téléphonique,
j. interdire;

3.0U A LIEU LA COMMUNICATION ?
— au sein de la société Haut-Brane?

—entre la société Haut-Brane et |'extérieur 7

4. POUR LES COMMUNICATIONS INTERNES, LA COMMUNICA-

TION EST-ELLE :

— descendante (de supérieur & subordonné) ?

— latérale ou horizontale (entre collégues) ?

?

& L ageitsOTenercy I\ 1 2 | Commupication | Communication
> : M iactif
. grgglempluye{e) ante meggasges Cr?g'i? o inteme | externe dg;;fg' latérale
i. Le service des achats de T Vsl s | s simsi, | somsmz | s
Haut-Brane B Wl cnmes | s |eedmmmen || civmnss
j. Un fournisseur de Haut- O I ey e R
Brane qui déménage g ......................................................................
"B L e L D
T Vs | s | somsssssseasn| dssememies (| sy |
. R T R B (e
9. LES CARACTERISTIQUES DES MESSAGES “J R S . D
W | | sl s e, | b

1. QUEL A ETE LE MOYEN CHOISI POUR TRANSMETTRE CES
INFORMATIONS ?

Cherchez a caractériser le premier message en répunqant aux
quatre questions suivantes. Vous pouvez reporter vos reponses
dans le tableau ci-contre.

Faites de méme pour les neuf autres messages.

face-a-face
\e te\éphone

¢ |un panneau d'affichage

f

le message telephomque
h
|e publipostage

UNITE
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| UNITE CONTROLE DES CONNAISSANCES
1. LES OBJECTIFS DE LA COMMUNICATION 2. LES VERBES DE LA COMMUNICATION

3.Ellea ... les pompiers, dés qu'elle a vu les flammes dans |'entrepdt.

a. Un appel d'offres. f. Une demande d'augmentation de 4. || faudrait que vous nous ... de la suite de cette affaire. | SECRETAIRE DE DIRECTION H DIRECTEUR GENERAL | RESPONSABLE JURIDIQUE

o , o Complétez les phrases a l'aide des verbes suivants :
Toute communication poursuit un objectif :

avertir, se renseigner, préciser, indiquer, alerter, prévenir, tenir au courant,
informer ! s'informeﬂ l convaincre I l faire agir | | négocier ] communiquer, rappeler, mentionner, s documenter, signaler. M N

1. Vous verrez, au carrefour, un panneau qui vous ... la direction de

1. QUEL EST L'OBJECTIF ? Genéve. ‘
Indiquez pour les messages suivants quel est |'objectif do- 2. Pourriez-vous ... ce dossier a M. Taravant ?
minant.

b. Une notice d’emploi du téléco-  Salaire. 5. M. Bouchaud doit venir vers 10 heures. Veuillez m' ... de son arrivée. JE DONNE PES .
pieur. g. Un questionnaire d'enquéte au- 6. J'ai oublié votre nom. Pourriez-vous me le ... ? . JASSISTE NOIRE. Mﬁg}gﬁéﬁ%’”ﬂ’ﬁf
c.Un entretien entre un commer-  Prés du personnel 7. Avant de faire mon choix, je dois me ... sur les différents types d'appa- N%ﬁ&%&gzgsﬁ!
gant et son client. h. Un message diffusé par répon- reils.
d.Une demande de réduction de  deur téléphonique.

8. Un seul journal a ... cet événement.

il ‘ . iikinp afﬁpfme aver: les SORSIgnes 9. N'oubliez pas de ... la référence de I'appareil sur le bon de commande.
sLn‘graghique sur V'évolution de et 10. Pourriez-vous ... votre idée en donnant des exemples
I'emploi. j. Une annonce publicitaire. ’ P JE DIRIGE L ENTREFRISE.

JE FRENDS TATES LES

11. Avant d'engager ce candidat, nous devons nous ... sur lui. IE Ff 3
DECISIONS IMPORTANTES !

12. La réunion vient d'&tre annulée, mais & une heure aussi tardive, il est
impossible de ... tous les intéressés.

DIRECTEUR DIRECTEUR DIRECTEUR
, COMMERCIAL DIRECTEURADMINISTRATIF FINANCIER TECHNIQUE
COMMENT EXPRIMER LA PENSEE Mon SERVICE COORPONNE 3
eS8 ACTIVITES De Tous LES 7S Novs Novs CHARGEONS
) . = . b e 7 ovs :
Pour dire que I"on dit Pour nuancer une opinion SERVICES DE L/ENTREFRISE ! ¢ DES QUESTIONS COVCERNANT
’ ! LE PERSONNEL DE TONTE
* Je vous informe / fais savoir / annonce / indique / signale / précise ® | me semble que ce choix présente aussi des inconvénients. Novs ENREGISTRONS L/ENTREPRISE /
qu'a ce jour je 'ai toujours pas regu les marchandises commandées. * J'ai le sentiment / Iimpression qu'elle réussirait mieux que lui. FOUR L'ENTREFRISE TOUTES b
o Jai dit / déclaré qu'il démissi it : . . LES ENT ETVIES LES - 2o
aldit/ geclare qu il demissionnerait. * Je crois / pense qu'il pourrait accepter. BORTIES PE CAPTAOX ! - i{\ ) ?/,,
< * Je vous avais prévenus / avertis de mon arrivée a Bruxelles. o |l est possible qu'il vienne dés ce soir. i“’: >
o J'affirme / confirme / atteste / soutiens / certifie qu'il n'est pas venu w§ ,jj /‘g;t;
au bureau ce jour-a. Pour introduire une réflexion n T Ai DANS MON SERVICE
Pour introduire une opinion personnelle o |l a montré / démontré / mis en évidence / fait apparaftre les W L UNE HOTES, SE"SWA@ USTE
difficultés de cette opération. i €T PES SECRETAIRES /

° Moi / Personnellement | agirais ainsi.

o D'aprds / Selon moi, tout est possible. * Il a expliqué pourquoi il avait refuse. CHEF DE LA COMPTABILITE SOUS-DIRECTEUR ADMINISTRATIF M CHEF DU PERSONNEL
® Je pense / crois / estime / trouve / suis siir / suis persuadé qu'il se- Pour introduire une question
rait préférable d'arréter |'expérience.
o) ; i . ; e Je me demande si nous avons fait le bon choix.
e ne pense / crois pas qu'il nous ait compris. P it6s & i - Responsable de Responsable Hotesse- Responsable du Dast Responsable Responsable
" 3 42 i s e iR e I e TP la facturation du réglement standardiste courrier, du télex grap de formation du recrutement
Pour introdvire une opinion de maniére impersonnelle
% PIR, TE / . Novs Tarws i
* |l semble que c'est (ou soit) la meilleure solution. Pour wiener ome Ifarmation implicte g&mps&gﬂu% . Lé’/;?% &% ‘52 Gl T Lgsf%kf'feﬁ”’gﬁg 7/; 5)
® |l est vident / clair / certain que |'argent ne fait pas le bonheur. * Il a laissé entendre qu'il reviendrait. Df,:_;zg / J}Eﬂ%ﬁ%ﬁﬁ / % v f?éiﬁ TATEMET " NOTE 1 / Qi
. TR o || suggére de partir immédiatement, (§ ' O - FERSONNEL!
Pour introduire I opinion d'un avtre ® Je n'insinue pas qu'il soit le responsable. %? H f A ; g%
e Selon / Comme I'a dit / crit M. de la Motte, I'ennui naquit de I'uni %‘ t& é’ﬁ;’ S ?(
formité. > JE Kﬁgﬂis LES VISITEURS @ ( %
@ On dit que les bons comptes font les bons amis. \ % %gi;%ﬁgatg/ , afg‘ N:Emz' V'Emm'e
o La plupart des économistes partagent cette opinion. ’ ~ SALARIES !

("
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2. ACCUEILLIR DANS TOUTES LES SITUATIONS

1. ACCUEILLIR AVECLE SOURIRE 1. QUE DITES-VOUS ?

Un visiteur, Monsieur Georges, se présente
1. ETES-VOUS DOUE(E) POUR LACCUEIL? a l'accueil de I'entreprise Haut-Brane.
= - o - . B y . ; Plusieurs possibilités, qui sont représentées
Un client se présente a l'accueil d’une entreprise. L'hétesse doit le faire patienter.
Mettez-vous a la place de I'hdtesse et dites si vous étes d'ac-

2

UNITE

Monsieur Georges
a-t-il rendez-vous ?

Je slis
, Monsieur Georges, des
Etablissements Findus. Je
souhaiterais rencontrer le
directeur, Monsieur Taravant.

ci-dessous, peuvent alors étre envisagées.
cord (0) ou non (N), avec les affirmations suivantes. Expliquez
pourquoi.

a. Je souris au visiteur pour le mettre en confiance. D

b. Je lui rappelle les consignes de sécurité
en cas d'incendie.

¢. Je lui donne des indications sur le caractére
de la personne qu'il va rencontrer.

04 U

d. Je 'invite & s'asseoir.

2. RECONNAISSEZ-VOUS LA BONNE HOTESSE ?

e. Je prends le temps de discuter avec lui.

f. Je lui raconte un épisode de ma vie personnelle
pour détendre I'atmosphére.

g. Je lui coupe la parole pour ne pas prolonger
inutilement la conversation.

h. Je lui offre & boire.
i. Je I"appelle par son nom.

j- Je I'accompagne jusqu'au bureau de la personne
qu'il doit rencontrer.

O Odod g 4

Monsieur Georges est allé deux fois dans I'entreprise Haut-Brane. Il a remarqué la deuxiéme fois que I'hdtesse
n‘était pas la méme. En effet, la premiére hétesse avait été licenciée pour incompétence.

Ecoutez (ou lisez) les deux dialogues de I'accueil A et de I'accueil B.

a. Dites si I'hdtesse incompétente est celle de I'accueil A ou celle de I'accueil B.
h. Relevez toutes les erreurs que I'hdtesse incompétente a commises en accueillant Monsieur Georges.
¢. Relevez tous les éléments qui permettent de dire, au contraire, que I'autre hétesse est une bonne hétesse.

T ACCUEIL A

%
(o ACCUEIL B

M. Georges : Bonjour, Madame.
L'hétesse : Bonjour, Monsieur.

M. Georges : Je suis Monsieur Georges, des Etablissements Findus. J'ai
rendez-vous avec Monsieur Taravant a 9 heures.

L'hétesse : Monsieur Taravant vous attend, Monsieur Georges. Il vous re-
cevra dans quelques minutes.

M. Georges : Trés bien.

L'hdtesse : Voulez-vous vous asseoir un instant ?

M. Georges : Non merci. J'aimerais autant me dégourdir les jambes.
L'hotesse : Puis-je vous offrir un café ou un rafraichissement 1

M. Georges : C'est gentil, merci. Je prendrais volontiers une tasse de café.
Voyez-vous un inconvénient a ce que je fume ?

L'hétesse : Je vous en prie. Vous avez un cendrier sur cette petite table.
M. Georges : Ah oui ! Je vois.
L'hétesse : Avez-vous trouvé notre adresse facilement, Monsieur Georges ?

M. Georges : Sans probléme. Le chauffeur de taxi connaissait votre entre-
prise. Il y avait méme travaillé dans sa jeunesse.

L'hétesse : C'est un heureux hasard. A propos, voulez-vous que je vous ap-
pelle un taxi apras votre rendez-vous avec Monsieur Taravant 7

M. Georges : Merci, mais ce n'est pas la peine. Cette fois-ci, je vais mar-
cher un peu.

L'hétesse : Voici votre café.
M. Georges : Merci.

L'hétesse : Buvez-le tranquillement et je vous conduis au bureau de
Monsieur Taravant.

I T
M. Georges : Bonjour, Madame.

L'hitesse (elle tape & la machine) : Bonjour (En aparté) “'expression de
mes sentiments distingués” ... (Le téléphone sonne) “Salut, Frangois !
..0Ui...oui...devant le café de la gare... d"accord, |’y serai... (Au visiteur)
Ah oui ! Vous voulez quelque chose ?

M. Georges : J'ai rendez-vous avec M. Taravant.

L'hétesse : Vous &tes str ?

M. Georges : Oui, a 9 heures.

L'hotesse : Je ne vous ai pas sur ma liste, mais il a encore d oublier.
M. Georges : Pouvez-vous m'annoncer ?

L'hétesse : Il n'est pas encore arrivé.

M. Georges : Dans ce cas, je vais 'attendre. Voyez-vous un inconvénient &
ce que je fume ?

L'hétesse : A condition que vous n'utilisiez pas la corbeille a papier comme
cendrier. L'autre jour, mon mari a failli mettre le feu a notre maison
avec un mégot de cigarette.

M. Georges : Oui, oui, je comprends. Ou est le cendrier ?

L'hdtesse : Il y en a un sous vos yeux.

M. Georges : Pouvez-vous vérifier si Monsieur TARAVANT est arrivé ?
L'hdtesse : Voyons voir... Au fait, vous étes Monsieur... 7

M. Georges : Monsieur Georges, des...

L'hdtesse (au téléphone) : Il y a un certain Monsieur Porge...

M. Georges : Georges, Monsieur Georges.

L'hétesse : ...qui prétend avoir rendez-vous avec vous ...0ui...oui...en-
tendu... (Au visiteur) C'esg bien ce que je pensais ; il avait oubli¢ ; il est
toujours dans la lune. Enfin, vous pouvez y aller.

.. Georges : Ou dois-je aller ?
L'hétesse : Bureau 20, 2° étage, droite.

Faites correspondre chaque phrase ci-dessous
au numéro de I'étape ou elle a été prononcée

par I'hdtesse.

a. Est-ce que je peux lui transmettre
un message ?

h. Je ne sais pas si M. Taravant est
disponible. Laissez-moi vérifier.

¢. Sivous voulez bien me suivre,
je vous indigue le chemin.

d. Je vous annonce a M. Taravant.

e. Je prends note et je transmettrai
des que possible.

f. Voulez-vous prendre rendez-vous ?

g. Puis-je vous demander
si vous étes attendu ?

h. Voulez-vous vous asseoir un instant ?

i. M. Taravant est en réunion, mais I'un de
ses collaborateurs pourrait vous recevoir.

j. Il'y @ un arrét de taxis en bas de la rue.
k. Nous disions donc le 8a 9h 30.

. Je dois m'assurer qu'il est bien sorti
de la réunion.

2. QUE FAITES-VOUS ?

) AR 5 O L0 - -

Souhaite-t-il

plus tard pour rencontrer

L’hotesse signale
I'arrivée du visiteur
a M. Taravant

out|

Peut-il étre regu
par M. Taravant ?

Monsieur Georges
souhaite-t-il rencontrer un adjoint
du directeur ?

revenir

Peut-il &tre regu
immédiatement ?

b H ]
Une date et une I;hﬁlesse fqit hidtsash i il vars
heure sont fixées patienter le visiteur le bureau de M. Taravant
l:"] (ou de son adjoint)
L'hdtesse prend l
le message
I

>@ Le visiteur quitte

I'entreprise o FIN

Dans la journée, plusieurs personnes se sont présentées a l'accueil de la société Haut-Brane. Ce qu’elles ont dit

a I'hdtesse est rapporté dans la premiére colonne du tableau ci-dessous.

Identifiez par le numéro correspondant a chaque demande : |

’ ~ I'objet de chaque demande (colonne 2)
- le type d'interlocuteur auquel I'hétesse a affaire (colonne 3)
- le service ou la personne a contacter (colonne 4)

Demande

Dans quel but ?

Qui parle ? Aqui?

&

a Monsieur Grillet, s'il vous plaft.
0u est-ce que je dois décharger ?

Il'y a une erreur dans le montant de votre
facture.

Dites-lui que je ne pourrai pas assister a
I'assemblée générale.

Je viens pour le phatocopieur en panne.

e = BER O

On m'a dit que vous embauchiez des
saisonniers.

Claude Pichon & I'appareil. Je voudrais parler

D Réclamation

D Offre de travail
[:] Lieu de livraison

[] Lieu de réparation

[1] Mise en relation
[] Message a transmettre

[] Un demandeur d'emploi (] Service de |'entretien

D Un actionnaire
] Un dépanneur

D Un client

m Claude Pichon

D Un livreur

[1] Monsieur Grillet
] Le magasinier

Le service du personnel
L] p
|:] Le P-DG

Le service
de la comptabilité

B
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UNITE SECTION 2 :
| PARLER DU (DE LA) SECRETAIRE IDEAL(E)

1. DEFAUT OU QUALITE ?

FAIRE LE PORTRAIT DE LA SECRETAIRE

Voulez-vous savoir si vous étes ou seriez un(e) bon(ne) secrétaire ? Dites si chacune des affirmations suivantes refléte plutdt de la

part d'un(e) secrétaire un défaut (D) ou une qualité (Q).

1. Je parle a n'importe qui des probléemes
e MONIBNTeNIISE: i s s

]
2. Je Suis toUjOUrS 8 INBUTE. .cooccvvvescnrrcrissnnscsisssinicns D
3. Je m’habille n'importe comMmMENt. ......c.ccoovviiiiriniiicceices \:\
4. Je 58S CE QU J& VBUX.....coocvreeerererinusissssisississessssssasssnasesns D
5. Je suis prét(e) a annuler un spectacle pour des raisons

PrOfEsSIONNBIIES. i ‘:I
6. Pour étre efficace, il faut de l'ordre..........coocecviririniierennnne, D
7. Pour bien rédiger une lettre, il faut la réécrire
PIUSTBUIS FOIS...vvorvueriser i eseesane |:]
8. Je n'ai pas besoin de formation spécifique. ..........cccccevvnne. D
9. J'aime &tre avec des gens. ... D
10. Je suis tourné(e) vers 18 autres........cc.ovveeeecierrerecie e I:]
2. QUELLES QUALITES ?

D'aprés les auteurs du test, il fallait, pour étre un(e) bon(ne)
secrétaire, répondre :

Qualités : 2, 4,5,6,9,10,12, 15, 16, 17, 18, 19.
Défauts : 1,3,7,8, 11,13, 14, 20.

a. A partir de ces réponses, indiquez quelles sont, d'aprés les
auteurs du test, les qualités d'un(e) bon(ne) secrétaire. Trou-
vez un adjectif qualificatif pour chaque affirmation.

Exemple: 1l (elle) doit 8tre. .

1 - discret(dte),
2 - ponctuel(le),
etc.

b. Etes-vous d"accord avec ce portrait du (de la) secrétaire ?

c. Si vous étiez secrétaire, quel serait votre comportement a
I'égard d'un patron :
— autoritaire ?
— paternaliste ?
— laxiste (laisser-faire) ?
— participatif ?

d. Pour le journal de votre établissement, on vous demande de
rédiger un court article ayant pour théme “Portrait de la se-
crétaire de demain”. Rédigez ce portrait.

11. Je n"aime pas qu'on dérange mes habitudes.......................
12. J'aime et B 8aiS PlAINe. ....cccovvomerrveriimrinnecssesisninnes

14. Je suis le (la) plus intelligent(e) du bureau. .....................

15. Mon emploi actuel est une étape dans
ma carriere professionnelle. ...,

[]
[]
13. Je m'énerve devant les clients exigeants. ... D
L]
[]
]

16. J'aime la perfection. ..o

17. J'accepte volontiers de suivre les conseils et
les ordres de mes SUPEIBUTS. ........ocvvvvvriceeeeene

1B. J'aime rendre SBIVICE. .....immsiisasimiamn i D
19. Mon patron peut COMPEEr SUM MO, «.......ovccerverreeerinneaeiies |:|

20. Je ne travaille vraiment que lorsque mon patron
BSE PIBSENL. v cumimorivssmmssssssivsisessvsrisamsisissssisinssssmsimssnsisbonns I:]

e. Vous étes chargé(e) de recruter une secrétaire de direction.
Les compétences étant supposées égales, laquelle, de ces
4 candidates retiendriez-vous ? Pourquoi ?

2. AVOIR LE SENS DU CONTACT

1. FAITES UN TEST

Aprés avoir pris connaissance du document ci-contre, dites
quelle serait votre attitude (A, B, C) dans les trois situations pré-
sentées.

2. DITES-LE AUTREMENT

Dites a quelle situation (1, 2, 3) et a quelle attitude (A, B, C) du
document ci-contre correspondent les phrases suivantes.

a. Est-ce qu'il y aura un interpréte 7..........cc.....
b. Je ne m'en sortirai jamais toute seule. :]
c. J'espére que ce n'est pas Pierre. ........................ :’
d. Mieux vaut le lire immédiatement................. [ ]
e. Ga demande réflexion. ... :l
f. Ca tombe mal | J'ai plein de travail.................... C]
g. Je réponds tout de SUite. ..........ccocvvrmrirercincrionn. l:l
h. J'ai bien le temps de m’en occuper. ................... l:l

i. Je pars tout de SUItE. ......ccoveeveverevrercireeresins :’

3. IMAGINEZ AUTRE CHOSE

Sur le modéle du document ci-contre, imaginez trois attitudes
différentes dans les situations suivantes :

1. Un client mécontent se présente a vous.

2. On vous propose de faire le discours de fin d'année devant le
personnel de votre entreprise.

malade.

%)

UNITE

AVEZ-VOUS
LE SENS

DU CONTACT ?

1. Le téléphone sonne.

2. On vous propose un stage a Tokyo.

3. Un télex vient de tomber.

A. Vous sautez dessus !

B. Pourvu que ce ne soit pas
Duchmol...

C. Ah pas maintenant !
J'ai autre chose a faire.

A. Oui, si un interpréte
m'accompagne.

B. A quelle heure est
le départ ?

C. C'est séduisant mais il faut
que je m’'organise.

A. Tiens ?
C'est peut-8tre
important...
B. Au secours !
Le patron
est parti !
C.Onverra ¢a
plus tard.

y7

4. On vous propose un nouveau poste, bien mieux rémunéré, mais
beaucoup plus difficile.
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UNITE SECTION 3 : REPARTIR LE TRAVAIL DE BUREAU 9, QUE VEUT LE PATRON ? UNITE

1. QUE DOIT-ON FAIRE ?

1. VRAI OU FAUX ?

Les trois documents ci-contre montrent les résultats d'un

sondage réalisé auprés d'un groupe de secrétaires.

Prenez-en connaissance et dites si les affirmations suivantes

sont vraies (V) ou fausses (F).

a. Les secrétaires ne savent jamais ol se trouve
1T 15 1] T e ST T e o

h. Beaucoup souhaiteraient mieux connaitre les affaires
LT o] L m—

c. lis (elles) veulent passer plus de temps au téléphone.................

d. lls (elles) passent tous (toutes) beaucoup de temps
A .0rganiser 185 FUNIONS. .........ccvvvimiessessersisssssesssseaessessees

e. lIs (elles) passent tous (toutes) beaucoup de temps
au travail de dactylographie. .........c.ccooeeeeiinierinreniieecincnne

f.  Aucun(e) ne voudrait rédiger lui (elle}-méme les lettres..............

g. Le plus souvent, ils (elles) passent eux (elles-mémes)
R L 0

h. La plupart veulent plus de responsabilités. ........ccooerrrvirivererenns
i. Tous les patrons utilisent un micro-ordinateur. ..........cc.cccovenucee
j. Aucun(e) n"aime organiser les réunions et encore moins

N 1 L T st B i e i ' Y S S A 5

2. CHERCHER LES RESPONSABILITES

Parmi les taches suivantes, dites celles qui sont plutdt
taches sans responsabilités (S) et celles qui sont plutdt
taches avec responsabilités (A).

EXEMPLE

a. Dactylographier la corespondance...............c.cc.vveevvivrieeneeenne,

=

Rédiger toute la correspondance. .........ccccovverecieresrirecireenceene

Préparer:|a:salle de rBunion. .. s st

B 0

Organiser la réunion dans tous ses détails..........co.cooovvveerinnns

e

Classer le courrier et 1es imprimés........c.cooververeeresieeesnessensennns

Organiser I'emploi du temps du patron. ...

Analyser les Informations.............ccoceveeieeonioeeeeseeiee

7 o.

Noter 1es rendez-vous..........ccocveeermeersviereeersrirenns

Photocopier 18s dOCUMENTS. ........oveveeeeeercieiteeiee e,
j. Transmettre les appels t&lEphoniquUes. ......ccccovvvrirecereeniricinnnn.
k. Utiliser le traitement de teXIe. ...
I.  Remplir un bon de commande de fournitures de bureaux. .........

m. Sélectionner 1es doCUMENTS. .....o.vveviveieiciccen e

.22

]

00O

O Odo od O

des
des

Oooooooooooo=

1. CONVERSATION AU BUREAU

Voici 17 répliques de dialogue. Neuf de ces répliques forment une conversation entre un patron et sa secrétaire.
a. Marquez d'une croix (X) les huit répliques qui ne font pas partie de cette conversation.

T- Tant pis... Nous rappellerons plus tard.

2 - Je n'y peux rien, Monsieur, il y a une gréve des métros.
3 - C'est trop grand. Prenez du 41.

4 - C'est occupé, Monsieur.

5 - C'est la premiére fois que vous étes a Paris ?

6 - Tu me donneras une petite cuisse, mon canard.

7 - Faites-le entrer, Mademoiselle.

8 - Mes hommages, Mademoiselle.

DOonoooood

9 - Vous avez fini de jouer ?

10 - Monsieur Guillon est arrivé.
11 - Achetez des fruits et une salade.

12 - Encore ?... Pouvez-vous m'apporter le courrier,
s'il vous plait ?

13 - Tu as une lettre de Pierre.
14 - Merci... Vous pouvez m‘appeler New-York ?
15- 0h ! dis donc ! J'ai oublié mon rendez-vous avec Ribot.

16 - Bonjour, Mademoiselle. Vous n'étes pas en avance
ce matin.

17 - Le voila. Il 'y a une lettre de Ribot.

[ I |

b. Dites dans quelles circonstances auraient pu étre prononcées les répliques ne faisant pas partie de cette conversation.
¢. A I'aide des répliques appropriées, écrivez la conversation, entendue au bureau, entre le patron et sa secrétaire.

2. JEU DE ROLES : RENDEZ-VOUS CHEZ LE PATRON

o

Denis(e) est chef du service administratif dans une société de conseil en informatique. Il a demandé a Martin(e),
son (sa) secrétaire, de venir & son bureau pour un entretien.

Deux personnes interprétent les roles de Denis(e) et de Martin(e). Chacun des deux acteurs prépare son intervention de
son coté pendant une dizaine de minutes, sans prendre connaissance des consignes de I'autre. Le reste du groupe a ac-
ces a toutes les informations et doit réfléchir a la situation donnée, pendant que les deux acteurs se préparent.

Denis(e)

Votre secrétaire, Martin(e), travaille avec vous depuis
deux ans. Il (elle) est chargé(e) notamment de |'accueil de la
clientéle. Vous appréciez son travail. Vos relations restent as-
sez formelles (vous vous vouvoyez).

Vous avez remarqué que Martin(e) a considérablement aug-
menté sa consommation de cigarettes depuis quelques
temps. Cela vous géne pour plusieurs raisons. D'une part,
vous &tes non fumeur et trés soucieux de préserver votre
santé. La fumée vous dérange. Vous avez d'ailleurs |'impres-
sion que tout le personnel est incommodé par |'atmosphére
enfumée. D'autre part, vous n'appréciez pas que votre secré-
taire accueille les clients avec une cigarette a la main. Vous
craignez que cela ne détériore I'image de la société.

Vous devez :

1. Définir vos objectifs : demanderez-vous a Martin(e)
tle cesser de fumer ? de haisser sa consommation de ci-
garettes ? de fumer en dehors du bureau ? autre chose ?

2. Réfléchir a la meilleure maniére de présenter votre
demande.

Martin(e)

Vous étes le (la) secrétaire de Denis(e) depuis deux ans. Vous
n'avez pas de probléme majeur dans votre vie professionnelle :
votre travail vous intéresse et vous appréciez vos collaborateurs.
Vous entretenez de honnes relations, quoique formelles, avec votre
chef de service. Le seul reproche que vous pourriez lui faire, c'est
de vous déranger, vous et les autres employés du bureau, en par-
lant constamment trés fort au téléphone.

En revanche, vous avez de sérieux soucis dans votre vie privée.
c'est pour cette raison d'ailleurs que vous avez considérablement
augmenté votre consommation de cigarettes au bureau. Vous en
dtes le (la) premier(ére) désolé(e) parce que, d'une part, vous tous-
sez de plus en plus et parce que, d'autre part, vous croyez que la fu-
mée incommode votre entourage. Jusqu'a présent toutefois, per-
sonne ne vous a fait de remarques et vous en profitez.

Votre chef de service souhaiterait avoir un entretien avec vous.
Vous ne savez pas pourquoi. Peut-étre est-ce pour |'affaire des ci-
garettes. ..

Vous devez :

1. Définir vos objectifs : que voulez-vous préserver absolu-
ment ? quels efforts étes-vous prét(e) a faire ?

2. Réfléchir a la meilleure maniére de répondre a une de-
mande dérangeante.
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UNITE

SECTION 4 : DECOUVRIR LES BUREAUX DE L’ ENTREPRISE
1. TRAVAILLEZ-VOUS EN VILLE OU A LA CAMPAGNE ?

Anais et Christian sont tous deux employés dans un bureau, mais leur cadre de vie est bien différent.

Ecoutez (ou lisez) ce qu'ils en disent.

Mon bureau est au 2 étage d'un vieil immeuble du centre-
ville, dans un quartier plein de magasins. Pendant les pauses, je
vais "lécher” les vitrines.

Pour venir au travail, je prends les transports en commun
parce que c'est impossible de trouver une place pour se garer. Il y
a souvent des embouteillages.

Le bureau est petit et on est les uns sur les autres. Les fe-
nétres restent fermées a cause du bruit de la rue. On travaille toute
la journée a la lumiére électrique. Les installations sont vieilles.
Pour installer nos ordinateurs, par exemple, il a fallu "tirer sur plein
de cables”.

[l est prévu que nous déménagions bientdt dans une tour
de la ville nouvelle.

CHRISTIAN

Je travaille dans le service administratif de notre usine,
dans un petit batiment situé en pleine campagne.

Comme tout le monde, je viens au travail en voiture.
Ca roule normalement trés hien et nous avons un grand parking
ol je trouve toujours de la place.

Dailleurs, ce n'est pas la place qui manque, ni dehors ni
dedans. Dans le bureau, nous avons tous notre coin personnel.
Quand il fait beau, j'ouvre grand les fenétres. Au deuxieme et
dernier étage, nous pouvons nous retrouver a la cafétéria ou au
restaurant de I'entreprise. On y mange bien, méme si ¢a manque

un peu de variété.

1. C'EST COMMENT ?

Voici une liste de qualificatifs : bruyant, rural, a I'aise, encombré, animé,
clair, fluide, ancien, paisible, a I'étroit, sombre, moderne, spacieux, incommade,
serré, calme, étroit, urbain, commercant, pratique, embouteillé.

Distinguez les adjectifs qui se rapportent au lieu de travail
d'Anais et ceux qui se rapportent a celui de Christian.

2. QUELLES DIFFERENCES ?

A I'aide notamment des qualificatifs ci-dessus et du tableau ci-
contre, écrivez des phrases pour exprimer les différences entre
les deux lieux de travail.

Vous comparerez les bureaux, les gens, la circulation, les instal-
lations, I'immeuble, le mode de vie, le quartier, etc.

3. APRES LE DEMENAGEMENT

Anais nous dit qu’elle travaillera bientdt dans une tour de la ville
nouvelle.

Pouvez-vous imaginer et décrire ce nouveau lieu de travail ?

B

POUR EXPRIMER L'OPPOSITION

Contrairement a
A l'opposé de

I'immeuble d'Anafs,
qui est ancien,

Anais travaille dans
un immeuble
ancien.

Par contre,
En revanche,
Au contraire,

Anais travaille dans
un immeuble
ancien,

alors que
tandis que

le batiment ol
Christian travaille
est moderne.

2. QUELS SONT VOS OUTILS DE TRAVAIL ?

1. VISITER UN BUREAU
Voici sur le dessin ci-contre le bureau d'Anais,

a. Parmi_ les articles de bureau énumérés ci-dessous,
certains n'apparaissent pas sur le dessin. ———

Lesquels ? el i
un classeur - T
un crayon —— Y
une gomme

une regle

un stylo

une enveloppe

un copieur

une imprimante

un télécopieur

un bloc-notes

une calculatrice

une agrafeuse

des ciseaux

une cafetiére

une chemise

un ordinateur

une disquette

une machine a écrire

h. Dites oil sont situés les articles que
VOUuS avez repérés.

c. Dites a quoi servent ces articles.
Exemple : le crayon sert & dessiner

2. FAIRE UN PEU DE RANGEMENT
a. Classez les mots ci-dessus en 3 catégories :

—Machines (exemple . un copieur)
— Petit matériel (exemple : des ciseaux)
~ Fournitures (exemple : un crayon).

b. Trouvez deux articles de plus pour chaque catégorie.

3. A VOUS DE JUGER!

a. Que pensez-vous du bureau d"Anais ? Travaillez a deux pour
discuter notamment des points suivants :

® kclairage suffisant ? Adapté ? Ambiance calme ? Agréable ?

* Espace suffisant ? Bien utilisé ? Efforts physiques réduits ?

* Utilisation du matériel facile ? Position reposante ? Accés facile
aux différents éléments du poste ? Aux postes paralléles ? Etc.

b. Dites comment on pourrait rendre ce bureau plus agréable et
plus pratique.

¢. Que pensez-vous de votre salle de classe ? Y a-t-il un moyen
de la rendre plus agréable ?

d. Pouvez-vous maintenant décrire votre hureau de travail per-
sonnel ou celui de votre entreprise ?

v

. Vous recevez dans votre bureau des visiteurs qui s'assoient
différemment.
Quelles_significatiuns ont les attitudes suivantes et quelles
conclusions en tirez-vous sur la personnalité de ces visiteurs ?




1. PREPARER UN VOYAGE A L'ETRANGER

SECTION 5 : ORGANISER UN VOYAGE D"AFFAIRES

?’

Daniéle Martin est chargée d’organiser le voyage en Italie de son patron, Monsieur Taravant.

1. DANS LUAGENCE BELAIR

Frangoise Fertet travaille dans I'agence de voyage Belair. Elle regoit un appel téléphonigue de Daniéle Martin.
@ Ecoutez (ou lisez) deux fois I'entretien téléphonique qu'elle a eu avec Daniéle Martin et complétez la fiche de réservation.

Daniele Martin : AllG !

Frangoise Fertet : All6, Agence Belair, je vous écoute.

Daniéle Martin : Bonjour, Mademoiselle ; ici la société Haut-Brane. Je
voudrais réserver une place en classe affaires sur le vol Paris-Florence
pour aprés-demain, le dimanche 20 mai.

Frangoise Fertet : Vous préférez le matin ou I'aprés-midi ?

Daniéle Martin : Non, je voudrais le dimanche soir, autour de 17 heures.

Frangoise Fertet : Un instant s'il vous plaft, je vais voir les possibilités.
Vous avez deux vols Air France, I'un qui_part & 12.h.10 et qui arrive
13.h 50 et I'autre qui part & 18 h 35 et qui arrive & 22 heures avec es-
cale & Milan. '

Daniéle Martin : Ah | Vous n'avez rien entre 16 heures et 18 heures ?

Frangoise Fertet : Je suis désolée, je ne vois rien d'autre... Ah !

Attendez, je vais consulter les horaires d'Alitalia... En effet, il y a un
~ vol direct de Paris & 17 h 50, le vol AZ 135. Départ de |'aéroport Roissy-

Charles de Gaulle.

Daniéle Martin : Et il arrive a Florence a ...

Frangoise Fertet: 4 19 h 35.

Daniéle Martin : Oui, ca va. Réservez-moi une place sur ce vol.

Frangoise Fertet : Je réserve a quel nom ?

Daniéle Martin : Au nom de Monsieur Taravant, Paul Taravant.

Frangoise Fertet : A quel numéro peut-on vous joindre ?

Daniéle Martin : Au 56 78 55 32.

Frangoise Fertet : Vous m'avez bien dit classe affaires ?

Daniéle Martin : Oui... mais il me faudrait aussi une place pour le retour
a Paris a partir de Naples.

Frangoise Fertet : Pour le lendemain ?

Daniele Martin : Non, pour le mercredi 23 aprés 15 heures.

Frangoise Fertet : Alitalia vous propose le vol AZ 232 qui part a 16 h 45 et
qui arrive & 19 heures.

Daniéle Martin : C'est parfait.

Frangoise Fertet : Bien, c'est enregistré. Vous pourrez retirer votre billet a
notre guichet & partir d'aujourd'hui.

Daniéle Martin : Une derniére question : quel est le prix du voyage ?

Frangoise Fertet : En classe affaires, ¢a nous fait..., pour I'aller retour :
3895 francs.

Daniéle Martin : Merci, Mademoiselle. Au revoir.

Frangoise Fertet : Au revoir, Madame, a votre service.

-

FICHE DE RESERVATION

AGENCE BELAIR
3, rue de la Paix
75008 PARIS
Le Ly A téléphone L] visite [
Pays destination I [0 .t Qb 0 ne
Ville Tt
Voyage : * Aller [] Retour -1~
Aller  Date _ 201" Heure départ | 7 ) Aéroport

Heure arrivée o Aéroport
Retour Date 2 ~ Heure départ | " Aéroport

Heure arrivée __ ' 1 | Aéroport
Billet a I'ordre de Montant du voyage

M Tavolvd ST |
Classe P'\ ()
Vol aller Billet envoyé par poste [
Vol retour Billet :
—disponible a I'agence []
Personne a contacter : .
— a partir de
Téléphone :
2. CHEZ HAUT-BRANE

a. Si Daniele Martin avait téléphoné a I'’Agence Belair aprés
17 heures, les bureaux auraient été fermés. Mais elle aurait
pu laisser un message téléphonique.

Quel message aurait-elle pu laisser 7

b. Monsieur Taravant doit rester un jour de plus en ltalie. Il
adresse le télex suivant a Daniéle Martin.

9, REUSSIR UN VOYAGE D’ AFFAIRES 2

g 2 UNITE

RESTERAI 24 HEURES DE PLUS A NAPLES POUR NEGOCIATION IMPOR-
TANTE. PRIERE ANNULER RENDEZ-VOUS AVEC MADAME HELGA BULHER,
DIRECTRICE MARKETING SOCIETE GOTWEIN, DE HAMBOURG. ADRESSER

» Transformez ce télex en lettre télécopiée.
o Ecrivez la lettre d'excuses & Madame Buhler,

c. Daniéle Martin téléphone aussitét a Alitalia a Paris pour
demander de reporter de 24 heures la date de retour de
Monsieur Taravant.

Jouez a deux cette conversation téléphonique.

1. COMPRENDRE LE TEXTE

a. Qui a fait paraitre ce document ?
1. Un constructeur d'avion.
2. Une compagnie aérienne.
3. Une agence de voyage.

b. A qui est destiné ce document ?
1. Aux hommes d'affaires.
2. A tout voyageur.
3. Aux ambassadeurs.

c. Dans quel type de magazine
ce document a-t-il pu paraitre ?

d. Quel est le but de ce document ?

e. Comment atteindre ce but ?
Pour I'atteindre,
1. on explique ;
2. on invite a faire :
3. on cherche & convaincre :
4. on décrit ;
5. on raconte ;
6. on compare.
Donnez des exemples.

2. DIRE POURQUOI

Un homme d'affaires, grand partisan
de TWA, donne les raisons de sa
satisfaction,

Mettez-vous a sa place et cher-
cher a utiliser le maximum d’ex-
pressions de cause : en raison de,
grice &, avec, a cause de, comme, parce
que, etc.

3. REDIGER

Le TGV (Train a Grande Vitesse)
concurrence maintenant ‘avion sur
des distances de l'ordre de 500 &
1000 km.

Comment réussir

vos voyages daffaires
outre-atlantique.

eme | CONDITION'

Prenez vos aises

La Classe Ambassador des 747 do TWA
est synonyme de repos

el de détente. Vous bénéficierez

de sieges trés confortables. .

Aucune autre classe affaires

n'offre de sibges comparables '
L 2a. Inclinables ‘

- | 2 volonté |
. | P A

e )\

ere 'CONDITION| ¢ ¥
Prenez vos
distances

TWA accorde une
attention toute particuliere
aux hommes d'affaires qui se
déplacent aux Etats-Unis.

Elle vous offre des facilités
d'enregistrement et met a
votre disposition un compar-
timent distinct dans l'avion.

eme (conpimon; Travaillez “relax”

Seulement six siéges par rangée. De la place pour 2b. Seule TWA
vos jambes, de l'espace pour travailler en toute propose des
tranquillité : c'est la Classe Ambassador TWA. repose-pieds.

wlPes. P_ | 2¢. Un dossier
| reglable pour

L mauntendt le dos

eme CONDITION

Allez jusqu'au
, bout sans
¥ changer de compagnie

TWA dessert plus de 60
villes & travers FAmérique

Exigez le
meilleur

Sur TWA, les hommes
d'affaires bénéficient
d'un service sur mesure
avec un personnel
de bord particuliere

ment atientionné Tout homme d'affaires qui

se déplace aux USA cherche
a réunir ces conditions,
La Classe Ambassador de TWA répond
a cet objectif, alors n'hésitez plus
Choisissez TWA!

TWA auvre la voie vers les USA.

a. A votre avis, quels avantages présente le TGV par rapport a I'avion ?

b. Ecrivez un texte publicitaire destiné a montrer les avantages offerts aux hommes d'affaires par le TGV.
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1. ALLO ! OUI2...

Les exemples donnés dans le tableau sur la ponctuation sont
les répliques, données dans le désordre, d’une conversation
téléphonique entre la secrétaire de Monsieur Taravant et une

2. DES SECRETAIRES EN REUNION

cliente, Madame Leguellec.
Reconstituez cette conversation.

COMMENT COUPER LES MOTS

Coupez:

- entre deux syllabes
- entre deux consonnes doublées :
- aprés un préfixe ;

Ne coupez pas:

-unsigle :
- Un Nom propre :
- Un mot composeé,
sauf aprés le trait d'union :
- aprés une apostrophe :
- aprés une voyelle isolée :

pa/tron
ac/cueil
in/dépendant

SARL
Paris

bloc-/notes
I'hdtesse
état

En vous aidant des tableaux, mettez la ponctuation et, si néces-
saire, rectifiez la coupure des mots dans le texte suivant :

La semaine passée la Société CONTACT entreprise de com-
munication appliquée au travail administratif réunissait mi-
Ile secrétaires au CNIT sur le theme Secrétariat partenaire de
I'excellence De nombreux sujets furent abordés |'accueil le
portrait de la secrétaire la répartition du travail de bureau
les bureaux de I'entreprise On en profita également pour
tester les participantes sur leurs relations avec leurs patrons
De nombreuses questions furent posées Quelles taches vous
occupent le plus Participez-vous aux réunions Utilisez-vous un
micro-ordinateur Votre patron vous confie-t-il son agenda Et
bien d'autres questions encore Les patrons peuvent &tre ras-
surés leurs secrétaires sont plutdt contentes d'eux Toutefois
si les patrons se montrent coopératifs dans |'organisation de
leur travail ils participent peu aux taches quotidiennes Par
exemple la majorité des secrétaires expliquent que leur pa-
tron n'utilise ni la télécopie ni le micro-ordinateur Autre en-
seignement intéressant de |'enquéte les secrétaires vou-
draient s'impliquer davantage dans le travail de leur
supérieur Seront-elles entendues.

COMMENT MARQUER

LA PONCTUATION

Signe Nom Fonction Suivi d'une Exemples
1 ; Le point marque la fin d'une phrase. majuscule C'est noté. Il vous rappellera dés son retour.
2 ; La virgule sépare les parties de phrase. minuscule Je regrette, mais Monsieur Taravant est ab-
sent pour le moment.
marque la fin d'une proposition et Bonjour, c'est Madame Leguellec a I'appareil ;
3 ; Le point virgule permet de fragmenter les phrases | minuscule je suis la gérante de La Maison du Vin ; je vou-
trop longues. drais parler & Monsieur Taravant
4 9 Le point marque la fin d'une interrogation | majuscule Voulez-vous laisser un message ?
' d'interrogation directe.
B I Le point marque la fin d’'une exclamation. majuscule Quel dommage !
d'exclamation
6 Les points marque une interruption dans la | majuscule Dans ce cas, je dois prendre note du numéro
de suspension phrase. ou minuscule | de... :
7 ; Les deux points marque un développement. minuscule Le voici : ¢'est le 56.78.55.32.
8 «» | Les guillemets encadrent une citation. minuscule Dites-lui ceci : "Madame Leguellec est a
ou majuscule | Bordeaux et attend son coup de téléphone.”
() | Llesparenthéses  encadrent une remarque annexe. | Minuscule (Madame Leguellec interrompt la secrétaire. ..)
e : ou majuscule
- Les tirets

n

ALLd, JE Wourksig
PARLER A...

POUR MES

COMMUNICATIONS

ORALES A DISTANCE
JUTILISE:

“La
i plupar’t
dentre fous ont,
avec le télephone,
une relation
ambigué. Nous lui
sommes tout a la
fois reconnais-
sants du temps
qu'il nous fai
gagner et furieux
du temps quiil

LE TELEPHONE

Le téléphone

Y

Les radio-messageries
ou les mobiles

L'annuaire téléphonique -
Le publiphone >
La télécarte e
Le transfert d'appel —i
Le numéro vert e
Le réepondeur enregistreur 5
Le radio-téléphone -

Le visiophone

Le téléphone de poche
Bi-bop

Pour communiquer oralement avec mes
interlocuteurs éloignés.

Pour trouver le numéro de téléphone de mes
correspondants, a l'aide du Minitel.

Pour appeler mes correspondants a partir d'une
cabine publique.

Pour appeler dans les publiphones sans pigces de
monnaie ni jetons.

Pour faire transférer les appels de mes
carrespondants sur un autre numéro, lorsque je
suis absent de mon domicile.

Pour donner & mes correspondants (clients,
collaborateurs...) la possibilité de m'appeler
gratuitement.

Pour laisser un message a mes correspondants (et
leur permettre de m'en laisser un).

Pour émettre et recevoir des appels & partir ou a
destination de mon téléphone de voiture.

Pour recevoir n'importe ol, grce a mon petit
récepteur, soit un message sous forme de signal
sonore et/ou lumineux, soit un court message qui
s'inscrit sur I'écran a cristaux liquides.

Pour entendre mais aussi voir sur un petit écran
mon correspondant.

Pour émettre des messages a partir d'un petit
combiné (de 100 & 200 grammes), quel que soit le |
lieu oli je me trouve (restaurant, rue, cinéma...). “




ENGAGER UNE CONVERSATION AU TELEPHONE

.

N

\\ﬁ
,_@ . Je raccroche.
_&- = J'appelle mon (ma) —- Mon interlocuteurftrice) NON Je rappellerai
Wf correspondant(e). répond-il (elle) ? plus tard.
Entretien 1 N Entretien 2 ! Entretien 3
Sylvie: AllG ! Pierre, c'est toi ! Bertrand : AllG | Bertrand Mycal, services des | Standardiste : Etablissements Desnos, bonjour. ) oul
Pierre: Oui, c’est Sylvie 7 Ca fait bien long- ventes, j'écoute. L.Bellamy: Bonjour, Mademoiselle, Laurence 5.46‘
temps que je ne t'ai pas entendue, Jacques : Ici, Jacques, des achats. Je t'appelle Bellamy de la société Haut-Brane. Je salue 4.
Sylvie: Oh | Tu exagéres un peu. Ca fait deux pour te demander un petit service. Pourriez-vous nous envoyer votre e Bonjour, Madame. o ; Leo?
R i ¢ Voila, EIoF!ie. mon assistante est ab- nouveau catalogue avec le tarif p o Bonjlour, Mackaiinissiin. Laurgnce.Bellamy, bonjour. ]/
o — sente aujourd’hui pour des raisons correspondant ? ° !.es tablissements Desnos,
" o 'veux-tug? i i personnelles. Le probléme, c'estqueje | Standardiste : Veuillez ne pas quitter, Madame, je Jécoute.
) S _ dois m'absenter pendant environ trois vous passe le service commercial.
Sylvie: J'aurais voulu te demander un service. heures, pour un rendez-vous a |'exté- . Ol M
Ma voiture vient de tomber en panne, rieur. Tu sais, la fameuse affaire | M-Bertaud: Alld!Oui, jecoute. oul e QA
et j'ai absolument besoin d'aller de- Xorema. Est-ce que tu peux prendre | L. Bellamy: Laurence Bellamy de la société fnterrocuseur{mce)
main dans les environs de Nantes pour mes communications pendant mon ab- Haut-Brane. Nous serions intéres- 5 gSt"' (9”‘9)7
une affaire importante. Est-ce que tu sence ? sés par vos produits. Vous serait- résentéfe) :
peux me préter la tienne ? Bertrand : Bien sir. Je ne sais pas si je pourrai il possible d_e nous adresser.vc')}tre
Pierre: Pas de probléeme, d'autant que je n'en répondre a toutes les questions de tes catalogue ainsi que votre tarif
ai pas besoin en ce moment. correspondants. Mais je te laisserai | M. Bertaud: Bien sir. Pouvez-vous me laisser
Sylvie: C'est chouette | Je peux vraiment ?es messages et tu pourras les rappe- vos coordonnées ? Je me renseigne sur son identité
compter sur toi. Bon, je passe chez toi ar. L. Bellamy: Société Haut-Brane, 35, rue " 7
demain vers 7 h 30. Gava ? Jacques : Dis-leur que je serai de retour vers Jourdan, 33020 Bordeaux Cedex Madaine Bq!lamy : e Ellg-méme.
e . ® Vous étes bien Madame Bellamy ? ® (Qui, c'est elle-méme
Pierre: Trds bien. A demain. BHI8S M. Bertaud : Voil3, ¢’est noté... e Les établissements Desnos ? 5 Oui' kil Monsieﬁr
Sylvie: A demain. Je tembrasse. Bertrand : D'accord, tu peux compter sur moi. L Bellamy: Je vous remercie. Au revoir, = Oui' jie vous écoute. )
Jacques : Merci beaucoup et a tout & I'heure. Monsieur. Je me présente o Oui, que puis-je pour vous ?
Bertrand : Bonne chance pour le rendez-vous. M. Bertaud :  Je vous en prie. Au revoir, Madame, @ |ci, Gilbert Moison.
| o Gilbert Moison de I'agence Royer
I . ' _ a l'appareil.
Grille d'analyse Entretien 1 Entretien 2 Entretien 3 ® |ci I'agence de voyage Royer. g
1- Combien de personnes SONTINGEIVENUES 7 oo e e *
2- Qui @pPelle ? (MEMETBUT) ............cvoooooooeeoe e s e e
3- Qui répond 7 (le réeepteur) ... oul Suis-fe sirle
a- au $ein d'une MBME ENTIEPIISE. ... frenses e b dg‘;'g; ig’;ﬁ;ﬂfr’%&;”
4- L'entretien a lisu b- entre deux entreprises. ..................... S SRR SE—— (Y ] '
g horside Fantraprise: e T RRTI| (S|
5- Les interlocuteurs se connaissaient-ils avant 'entretien 7. e sty
Je dis a qui je veux parler
a- a"t‘” Sa‘Ué U ——————— Y (RO S ® Madame BB”arny' s'il vous pla‘l‘t 7 3 . (UUI}, {C'est) elle-méme.
' b-s egt-ﬂ présgnté NS W e W - N | N S e Puis-je {pourrals-je! parler 8 Madame Bellamy ? e Qui, qui dois-je annoncer ?
6- L'émetteur G- At TBMEICIE T oo * Pouvez-vous (pourriez-vous) me passer le responsable e Veuillez attendre un instant
d' a‘t’” an COﬂgé ? ......................................................................................................................................... dES ventes ? }e vals |a Chercher i
° sst-cg que vous étes bien la personne qui s'occupe o Tout & fait, je vﬁus Siouie
e... 7 X ] , :
111111 S NN NS R Clest de la part de qui ?
b= de S'INFOrMEr. ... *
7- Le but de I'entretien est B s W——— _ ‘
:- g: ?aéigr;:n;:;irr. ................................................................................................................................................... Je dis le motif de mon appel Je demande le motif de son appel.
e RN s b s st nes e a5 o P e Je vous appelle au sujet de.... (3 propos de..., pour ...) | o Cest 3 quel sujet ?
. 1} . .
" S estau sujet de .. ® Puis-je vous renseigner ?
R - | ® JE VOUS téléphone parce que ... * Que puis-je pour vous ?
8- Lo ton de lentratianest 8- cordial © J'aurais voulu obtenir un renseignement sur ... Quol pus-je vaus alder, vous St utile
c-amical..........ccoooeoooe.. SRR 2
d- formel. I—-»L Je fraite le sujet ] Q%

N
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UNITE

1. DANS QUELLE SITUATION ?

Vous étes I'assistant(e) de Madame Barret, directrice du
marketing dans une grande entreprise. Dans quelle situation,

dites-vous les phrases suivantes 7

Ecoutez (ou lisez) ces phrases et indiquez la situation correspon-

dante.
Exemple : 1g

BoNJouR , MADEMOISELLE.
POURRAIS . DE PARLER A =
MADAME BARRET 7

t__&,)«f
OaV

2

R

SECTION 2 : FAIRE FACE AUX COMPLICATIONS DE COMMUNICATION

2. QUE FAITES-VOUS ?

Vous dites :

Situation

1. “Un instant, s'il vous plait, je vous
passe Madame Barret.”

2. "Madame Barret est absente pour
la journée. Pouvez-vous la rappe-
ler demain 7"

3. "Madame Barret ne se trouve pas
dans son bureau en ce moment.
Pourriez-vous rappeler vers
10 heures 7" '

4. "Madame Barret est actuellement
en ligne. Préférez-vous attendre
quelques instants ou rappeler 7"

5. "Madame Barret est actuellement
en rendez-vous. Voulez-vous lui
laisser un message 7"

6. "Madame Barret nest pas dispo-
nible en ce moment. Mais peut-
&tre pourrais-je vous renseigner ou
vous passer un autre service ?"

1. "Pourriez-vous m'indiquer votre
nom et le motif de votre appel 7

a. Madame Barret n’est pas encore
arrivée.

b. Madame Barret a un entretien
avec un important client.

¢. Madame Barret a demandé de fil-
trer les appels et de ne lui passer
que les communications impaor-
tantes.

d. En raison de son emploi du temps
Madame Barret ne désire pas
prendre de communication pen-
dant toute la matinée.

e. Madame Barret est en déplace-
ment en province pour la journée.

f. Madame Barret est en communi-
cation avec un autre correspon-
dant.

g. Madame Barret est présente et
disponible.

A

Ui, Ul IONGEUR

e DieedJEUR, 1 Ai BIEN COMPRIS.

T REPETE A MOVSIEIR MARICT CE
VENEZ DE ME DIRE .

MAK EN TERMES ROUC!

Ce matin, Monsieur Gaston André, directeur commercial de
Haut-Brane, vous demande de ne le déranger sous aucun
prétexte : il travaille en effet avec un collaborateur sur un
dossier important.

1. Comment réagissez-vous dans les situations suivantes :

a. 9 heures 35. Appel de la femme de Monsieur André ; elle vient
d'avoir un accident de voiture (dégats matériels importants). Elle veut
demander conseil & son mari pour les formalités d'assurance.

b. 10 heures 10. Un important client, furieux pour un retard de
livraison, veut absolument parler a Monsieur André... Vous n'étes
pas au courant du dossier et personne autour de vous ne peut vous
renseigner.

¢. 10 heures 30. Le directeur, Monsieur Taravant, veut lui-méme
annoncer a Monsieur André qu'une réunion d'urgence des chefs de
service aura lieu a 12 heures, aujourd’hui méme, pour examiner le
cas de Christine Canuet.

2. Si finalement vous décidez de déranger Monsieur André,
simulez avec un partenaire I'entretien que vous avez avec lui.

3. CA COUTE CHER

Les dépenses téléphoniques de la société ont atteint un
niveau qui semble excessif au directeur général. Celui-ci
demande a Madame Broto, directrice administrative,
d‘examiner la question avec les différents chefs de service et
de faire des propositions concrétes pour réduire les frais de
téléphone.

1. JEU DE ROLES
Simulez la réunion des six chefs de service sous la
responsabilité de Madame Broto.

Objet : déterminer les moyens de réduire les dépenses télé-
phonigues.

2. REDACTION D'UN RAPPORT

Madame Broto, a la suite des propositions faites pendant la
réunion, rédige un rapport présentant au directeur général les
solutions a retenir pour une diminution de la facture télépho-
nique. Rédigez-le a sa place.

QUELQUES PROPOSITIONS
— Limiter la longueur des ap-  —Préparer les appels télépho-
pels. niques en rassemblant les do-
— Utiliser en priorité lettre et té- cuments nécessaires avant de
lex. passer son coup de fil.

- Laisser des messages com-
plets et précis.

— Raccrocher et rappeler quand
le poste demandé est occupé.
— Installer un télécopieur.

LES PROBLEMES DE COMMUNICATION AU TELEPHONE

Je fais un faux numéro.

Je suis mal orienté.

Mon correspondant
est absent.

Mon correspondant
n'est pas disponible.

J'entends
ou je comprends mal
mon correspondant,

La communication
est interrompue.

J'appelle mon (ma)
correspondant(e)

Je réponds

Allg ! Puis-je parler @ Monsieur Bertin ?
C'est bien le 23.32.48.50 7

Oh ! Excusez-moi, je me suis trompé.

Je suis bien chez Monsieur Miguel
Montane ?

:

Je crois que vous faites erreur. Il n'y a personne de ce nom dans
notre société.

Non, ici c'est le 23.32.49.50.

Etes-vous sir que vous avez le bon numéro ?
Vous devez avoir un faux numéro.

Vous étes bien Monsieur Niel ?

All6 ! Carole Morel ?

Je voudrais avoir des renseignements
sur les conditions de vente.

bt

Je regrette son numéro a changé. Vous pouvez le joindre (I'appeler)
au 34.18.16.72.

Non, ici Frangoise Comerre. Un instant, je vais la chercher. Elle se
trouve dans le bureau voisin.

Excusez-moi, mais vous étes au service du contentieux. Un instant,
je vous repasse le standard.

Pourrais-je parler a Madame Garnier ?

Pensez-vous que je pourrai la rappeler
un peu plus tard ?

Je voudrais parler 8 Madame Annick
Dupuy.

QOui, passez-moi son adjointe, Madame
Coral.

\/

Je regrette. Madame Garnier est absente pour le moment. Puis-je
vous aider 7

QOui, elle sera a son bureau cet aprés-midi.

Madame Dupuy est absente pour la journée. Désirez-vous parler a
quelqu‘un du service ?

Madame Sarda, bonjour.

All6 ! Madame Lugol ?

Pourrais-je parler au directeur tech-
nique ?

Dites-moi & quelle heure je peux la
joindre.

\/ ¥

Excusez-moi, Monsieur, je suis en communication sur une autre
ligne. Pouvez-vous patienter (rester en ligne) quelques instants ?

J'ai quelqu’un dans mon bureau. Je peux vous rappeler d'ici un
quart d'heure ?

Madame Grenade, la directrice technique, est en réunion. Voulez-
vous laisser un message ou rappeler plus tard ?

Je ne parle pas trés bien frangais.
Pouvez-vous répéter plus lentement 7

Pourriez-vous parler un peu plus
fort 7 Je ne vous entends pas trés bien.

Je regrette, la ligne est trés mauvaise
et j'ai du mal & vous entendre.
Pouvez-vous répéter s'il vous plait ?

Pyt

Je vous prie de m'excuser, Monsieur, je reprends plus lentement.

Bien volontiers. Vous m'entendez mieux maintenant ?

Vous m'entendez ? Pour ma part, je vous regois trés bien. Je disais
que ...

Alld ! Je ne sais pas ce qui est arrive,
mais nous avons été coupeés.

Je regrette, la communication a été
coupée. J'ai appuyé sur le mauvais
bouton.

En effet, ... nous disions que...

Ce n'est pas grave. O en étions-nous ?




UNITE SECTION 3 : TENIR LE STANDARD

D FACON DE DIRE
Ay A THLNRE Passer
@U’f) CE QUE L'ON DoiT DiRe!

1. LA NOUVELLE STANDARDISTE REPOND

1. QUELLE FORMULATION ?

Une standardiste vient d'étre engagée a la société Haut-Brane.
Elle manque de professionnalisme et est parfois un peu abrupte
avec les correspondants.

Vous trouverez dans la colonne de gauche les formules
qu'elle emploie. Recherchez dans celle de droite les formules qui
conviendraient mieux. Ecoutez et lisez.

B4

1 - Quittez pas ! a - Désirez-vous rester en Ii_gne ou
2 - Vous attendez ou vous rappelez ? rappeler dans quelques instants ?
3 - Vous & . b - Merci de rester en ligne.

~VOUs atas IS ¢ - Vous est-il possible de rappeler
4 - |l vous connait ? ‘ demain ?

5 - Ne raccrochez pas. d - |l est & I'extérieur.
e - Ne quittez pas, s'il vous plait.

6~ Essayez de ragpeler tomain; f - Avez-vous déja été en contact ?
7- C'est pourquoi ? g - Qui dois-je annoncer ?
8 - Il est absent. h - M. Dupont est trés difficile &
9-Vous ne comprenez pas ce que je | _ joindre en ce moment.
veux dire. i - C'est & quel sujet ?
fhe e j - Je crois que je me suis mal
10 - |l nest jamais dans son bureau. exprime.

UN INSTANT e VALS Voug,
PASSER  QUELQU'LN QU
SALRA PELT-ElRe AQuUL
DEMANDER A (eRSoNNE

g\ A A@vee \ous
3? ADRESSER. S

o s

2. QUELLE STANDARDISTE ?

Une nouvelle standardiste doit étre engagée a la société Haut-
Brane. Trois candidates ont été retenues et pour faire un
choix définitif, elles ont été soumises a un test qui comportait,
entre autres, le cas suivant.

Aprés avoir pris connaissance de ce cas et des trois réponses,

indiquez quelle serait pour vous la meilleure candidate.
Justifiez votre choix.

CAS PROPOSE AUX CANDIDATES

A 14 h 30 votre chef quitte le bureau et vous dit qu'il sera
de retour vers 16 h 30. Il est a peine sorti que le téléphone
sonne. Un client important mais assez difficile demande a
parler & votre chef. Il était convenu avec ce dernier qu'il
I'appellerait entre 14 et 15 h et votre chef devait lui donner
une réponse importante.

Vous ignorez tout de cette affaire, votre chef ne vous a
pas parlé de cet appel. Que répondez-vous ?

Réponse de M™ Dejean
Allg | M. X... est absent, il est sorti il y a quelques minutes. Je ne suis
pas au courant de cette affaire; il ne m'en a jamais parlé. Rappelez en
fin d"aprés-midi.

Réponse de M'° Sinet
All6 ! M. X... vient de sortir.

Non monsieur, il n'a pas oublié votre appel. Il a été dans |'obligation de
s'absenter pour quelques heures. Il m'a chargée de vous demander §'il
peut vous rappeler vers 17 heures car il souhaite aborder personnelle-
ment avec vous la question qui est a régler.

Pouvez-vous me rappeler votre numéro.
Je vous prie encore de nous excuser pour ce contretemps.

Réponse de M™® Lehel
Allo ! Je suis désolée mais M. X.. vient de sortir et je ne puis vous four-
nir une réponse valable.
Je comprends votre ennui mais nous pouvons vous rappeler vers 17
heures.

Extraits de Travaux pratiques de secrétariat, © Dunod.

3. QUELLES QUALITES ?
a. Quelles qualités doit posséder un(e) standardiste ?

b. Rédigez le texte d'une petite annonce pour le poste de stan-
dardiste de la société Haut-Brane.

9. PRENDRE UN MESSAGE AU TELEPHONE

1. CORRIGER

Ecoutez (ou lisez) I'entretien téléphonique 1 et relevez
les erreurs que la secrétaire de Monsieur Taravant a com-
mises en rédigeant le message 1. Rédigez ensuite le message
correct.

SN
AE
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Entretien 1: lundi 12 mai

- Daniéle Martin : Société Haut-Brane, bonjour.

- Frangoise Fertet : Bonjour Mademoiselle. Ici Frangoise Fertet de la
saciété Vica. Pourrais-je parler a Monsieur Taravant s'il vous plait ?

- Daniéle Martin : Ah ! Je regrette... Monsieur Taravant est absent
pour la journée. Voulez-vous lui laisser un message ?

- Frangoise Fertet : Oui, c'est au sujet de mon rendez-vous avec lui. Je
viens d'apprendre que je dois partir d'urgence en mission au Koweit
jusqu'a vendredi soir. Je ne pourrai donc pas le rencontrer jeudi pro-
chain 15 a 14 heures comme prévu. Savez-vous s'il pourrait me rece-
voir le jeudi de la semaine suivante, le jeudi 22, & la méme heure ?

- Daniele Martin : Un instant, s'il vous plait. Je consulte son agenda...
Ahnon ! Le jeudi 22 & 14 heures Monsieur Taravant sera en réunion.

-Frangoise Fertet : Et le vendredi 23, soit & 9 heures, soit &
15 heures 30.

- Daniéle Martin : Oui, la premiére solution conviendrait parfaitement.
- Frangoise Fertet : Bon, je note donc le 23 & 9 heures.

- Daniéle Martin : Monsieur Taravant sera informé dés son retour.

- Frangoise Fertet : Je vous remercie, Mademoiselle. Au revoir.

- Daniéle Martin : Au revoir, Madame.

2. COMPLETER

Daniéle Martin a regu une deuxiéme communication télépho-
nigue.

Ecoutez (ou lisez) la conversation et remplissez la fiche
n° 2 ci-dessous.

Entretien 2 : jeudi 15 mars, 14 heures.

AR
- Daniele Martin : Secrétariat de Monsieur Taravant, bonjour.

- Patrice Moison : Bonjour, Patrice Moison a |'appareil. Je voudrais parler
a Monsieur Taravant.

- Daniele Martin : Monsieur Taravant est actuellement en réunion. Je ne
peux pas le déranger. Pouvez-vous rappeler aprés 16 heures 30 7

- Patrice Moison : Non, car je dois m'absenter en fin d'aprés-midi. Mais
dites-lui de me rappeler dés demain matin au 22 26 48 54. C'est au sujet
de votre dernire facture. Il avait été convenu avec Monsieur Taravant un
paiement a 30 jours. Or vous me demandez un paiement au comptant. Je
ne comprends pas ce qui s'est passé.

- Daniéle Martin : Bien, Monsieur. Je transmettrai le message.

- Patrice Moison : Dites-lui bien que je tiens au respect des engagements
pris.

- Danieéle Martin : Je n'y manquerai pas. Pouvez-vous me rappeler votre
nom ?

- Patrice Moison : Patrice Moison. M.0.1.S.0.N. de la société Bordier.
- Daniéle Martin : Bien, c’est noté. Monsieur Taravant vous rappellera.
- Patrice Moison : Merci beaucoup. Au revoir Mademoiselle.

- Daniéle Martin : Au revoir, Monsieur.
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1. COMPRENDRE LES MESSAGES

Voici six messages enregistrés sur répondeur (messages
d'information) ou répondeur-enregistreur (messages-réponses).

Ecoutez (ou lisez) chacun d'eux et répondez dans le ta-
bleau ci-dessous par une croix.

Message 1

“Le numéro que vous avez demandé n'est plus attribué. Veuillez
consulter le nouvel annuaire ou votre documentation. Merci”

Message 2
“Bonjour. Ici, les magasins Rocher, & La Gacilly
Téléphone : 97 28 35 42.
Notre monte-charge est en panne. Nous désirons qu'il soit réparé
le plus tdt possible, car nous attendons d'importantes livraisons.
Nous comptons sur la rapidité de votre intervention.”

Message 3
“Bonjour, vous étes bien chez Christian Pineau. Je ne suis pas la
pour l'instant ; mais surtout ne raccrochez pas. Laissez-moi votre
message et je vous rappellerai dés mon retour. Je vous remercie
beaucoup de votre appel. A tout a I'heure.”

Message 4
“Société Haut-Brane, bonjour. Vous étes actuellement en
communication avec un répondeur automatique. Ne raccrochez
pas. Donnez-nous tres clairement I'objet de votre appel, votre
nom et votre numéro de téléphone qui nous permettra de vous
rappeler. Attention au top sonore, parlez.”

SECTION 4 : UTILISER LE REPONDEUR TELEPHONIQUE

Message 5

“Vlous avez devingé, vous étes branché sur un répondeur-

enregistreur interrogeable a distance. N'ayez pas peur, ¢a ne

mord pas. Parlez en toute confiance, il me transmettra. A bientdt.”

Message 6

“Bonjour, vous étes bien en communication avec la société Gipa.
Nos bureaux sont momentanément fermés. Toutefois vous pouvez
laisser un message. N'oubliez pas, s'il vous plait, de préciser vos
coordonnées : votre nom et votre numéro de téléphone afin que
nous puissions donner suite a votre appel. Aprés le signal sonore
vous pouvez parler. Merci et a hientdt.”

\
4E Suis un

RE fonpeur
TEEponiave
X,

Messages

a - de celui qui est appelé.
b - de celui qui appelle.

a - un particulier.

b - un professionnel.

1. C'est un message {
2. l'auteur du message est I|

a - donne son nom (ou celui de son

3. L'auteur du message J entreprise).
1 b - dit qu'il est absent.
¢ - donne I'objet de son appel.

a - demande de consulter I'annuaire.

¢ - demande de laisser un message.

d - donne les instructions pour
I'enregistrement.

e - promet de rappeler.

4. L"auteur du message

5. L"auteur du message { a - remercie le correspondant.

b - le salue.

b - demande de laisser les coordonnées.

9, PRODUIRE DES MESSAGES

Préparez les messages suivants a laisser sur répondeur té-
léphonique et enregistrez-les sur un magnétophone.

1. Vous travaillez au secrétariat de la société Bertin a Vannes. En
arrivant au bureau le 18 juin au matin, vous trouvez la note ci-des-
sous de votre directeur.

AussitGt aprés en avoir pris connaissance, vous téléphonez a Xirox.
Mais les bureaux de cette société n'étant pas encore ouverts, vous
laissez votre message sur le répondeur-enregistreur.

Bertin et Cie Le 17 juin

18 h 30

Le copieur vient de tomber en
panne. Adressez d’urgence un
message au service de maintenance
de XIROX pour la remise en état.

I1 nous faut absolument les copies
du projet Mentor pour la réunion
du 19 a 10 h.

Faites le nécessaire en priorité.

k G. Rigoux

2. Vous &tes employé(e) au service administratif des Etablissements
G.T.P. Le 29 septembre, le responsable de ce service vous demande
de rédiger un message d'information qui sera enregistré sur le ré-
pondeur-enregistreur de la société pour annoncer les modifications
apportées aux horaires de travail a la suite d'une réorganisation :
désormais tout le personnel travaillera de 8 heures a 12 heures et
de 13 heures a 17 heures 30 les lundi, mardi, mercredi, jeudi et de
8 heures a 13 heures le vendredi. En revanche, les bureaux seront
fermés le vendredi aprés-midi. Ces modifications entreront en vi-
gueur le 1% octobre.

3. APPRECIER

CATHY LA POISSE

=

UNITE

3. Un samedi, en consultant le catalogue d'une société de vente par
correspondance, vous trouvez une offre intéressante pour un répon-
deur-enregistreur. Vous décidez de le commander immédiatement par
téléphone. En dehors des heures d'ouverture des bureaux, les com-
mandes sont enregistrées sur un répondeur-enregistreur. Laissez votre
message avec les caractéristiques de 'objet.

Existe en blanc

D LE REPONDEUR/ENREGISTREUR/TELEPHONE
MODULOPHONE MP 9109 RP

Fenction 1éléphone : numérolation décimale, Touche pour rappel du

dernigr numéro composé ou possibilitd d'elfacement. Touche secret.

Le suppoit du Iéiéphone est amovible (permel de coupler ou d'utiliser

séparément le combiné du répondeur).

Fonction répondeur : monocasselie. Enregistrement de I'ennonce

numérique, la casselle n'élant ulilisée que pour les messages des

correspondants. Temps d'annonce 16 secondes maxi. Durde” maxi

des messages4 mn. Fillrage des appels.

Livré avec une casselle 2 x30mnel 1 pile 9 V.L/H/P:30 x 24 x

7 cm. Garantie 1 an. S.AV. antenne CAMIF,

Blanc Ré. 2670 738 M

Anthracile Rél. 26707394

Prix : 990 F
Prix : 990 F

4. Laissez un message sur répondeur. Vous devez :

a. annuler le rendez-vous que vous avez avec votre correspondant,

b. annoncer a votre correspondant I'annulation de son vol et lui propo-
ser un autre vol,

c. annoncer a votre client que sa voiture ne sera pas préte comme .
prévu. Prévoir au moins 24 heures de retard,

d. annoncer a votre banque la perte de votre chéquier et lui demander
de faire opposition.

N .36
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UNITE SECTION 5 : SUIVRE L’EVOLUTION DU TELEPHONE

1. LES VOIES DE LA VOIX

1. LE TELEPHONE D'HIER

Le téléphone a beaucoup évolué. Hier encore c’était un appareil tout simple. Il se
composait d'un peste avec un cadran a lettres et a chiffres et d’un combiné avec

I'écouteur et le microphone, le poste et le combiné étant reliés par un cordon.

Indiquez sur le dessin ci-contre le terme technique correspondant a chaque

élément du téléphone.

2. LE TELEPHONE D’AUJOURD'HUI

Les fonctions du poste téléphonique
ALCATEL 2520

Alcatel 2520, c'est le nom d’un téléphone tout nouveau ;
c'est I'un des plus doués de sa génération.

Mettez-vous au clavier, effleurez ses touches et jouez du
téléphone. Vous serez surpris car Fidélio est un virtuose.

Il sait tout faire ; il mémorise, il compose tout seul, il
rappelle si vous le |lui demandez, il garde méme le se-
cret. Il possede aussi un amplificateur ; alors, calez-vous

Lisez le texte de présentation de cet appareil, et dites si cet appareil vous permet :
1 - d'enregistrer dans sa mémoire plusieurs numéros

7 - de varier le niveau sonore de |'écoute ;
8 - de voir votre correspondant sur un écran ;

de téléphone ; ]
2 - de choisir le timbre de la sonnerie ; L]
3 - d'interrompre votre conversation pour, par exemple,

prendre conseil ou parler avec d'autres personnes,

sans étre entendu de votre correspondant ; L]
4 - de rappeler automatiquement le numéro d'un correspondant

occupé ou absent sans avoir a recomposer le numéro ; ]
5 - de jouer de la musique avec les touches du clavier ; ]

6 - d"écouter et de parler en gardant les mains libres ;

9 - de composer le numéro du correspondant sans avoir
a décrocher le combiné ;

10 - de faire participer a la conversation les personnes
autour de vous, gréace a son haut-parleur ;

11 - de se déplacer dans le bureau tout en continuant
a converser,

dans votre fauteuil, discutez les mains libres et a dis-
tance ; ou alors profitez-en pour discuter en faisant autre
chose.

Alcatel 2520 sonne harmonieusement ; a vous de choisir
la sonnerie que vous préférez ; faites sonner en aigu ou
en grave, modulez selon votre humeur. Il y a quatre mé-
lodies au choix.

O .J0 8O 48400

3- LE TELEPHONE DE DEMAIN

Lisez le document “c’est déja demain” et complétez le tableau :

Qui
communigue ?

A quelle
heure 7

Avec
qui ?

Dans quel
but?

Par quel
moyen ?

C'est déja demain

Cadre supérieur au sein de la filiale francaise d'un groupe européen,
Michel M. se rend ce jeudi  Stutigart pour une réunion marketing. A 8 h, sur le
trajet de I'aéroport, il appelle son domicile depuis son véhicule pour souhaiter
une honne journée aux enfants qu'il n'a pu embrasser. 10 h, en vol, il consulte
une derniére fois ses dossiers et appelle son secrétariat, depuis le publiphone de
I'Airbus A 320, pour demander I'envoi par télécopie av siége de Stutigart d'un
document complémentaire. 15 h, au cours de la réunion un message s'affiche sur
son Alphapage : contrat enfin signé avec la centrale d'achats, rappeler la D.G.
pour dispositions d prendre. 20 h 15, le vol AF 920 s'est posé avec du retard d
Roissy. De son téléphone de poche, Michel M. en informe sa famille, sans
attendre de regagner par navette son véhicule au parking.

Allons, ... la journée a été chargée, mais fructueuse. Sur la plaine
picarde, il y a un frés beau coucher de soleil ce jeudi 20 mars 1992.

L I38
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2, COMMUNIQUER AVEC LES PERSONNES EN DEPLACEMENT

u—

LE BI-BOP, C'EST MAGIQUE !

“Allo, je v'appelle pour te dire que
jaurai un leger retard pour notre
réunion de 16 heures”. D’ou ap-
pelles-tu ? “Du parc des exposi-
tions de la porte de Versailles, en

lein salon” Ah bon ! Tu es dans une
cabine ? “Non. J'ai bien mieux. J'ai
mon Bi-bop. Tu sais, le petit télé-

hone de poche sans fil de France
l?élécom. Il ne Féae as plus de
150 grammes. |l suffit d'appuyer
sur un bouton pour avoir la tona-
lité. On numérote, on attend
quelques secondes et on discute
tranquillement sur placs.JE}t cest
aussl bien qu’avec un téléphone
normal. C'est magique.”

LE TELEPHONE DE VOITURE

La machine a optimiser le temps tempss

Combien de temps passez-vous chaque jour dans votre voiture ? Au
bout d’'un mois, d’'un an, cela fait combien d’heures ? Ne calculez pas,
vous seriez affolé.

Avec un téléphone de voiture LISA E.G.T. vous continuez de travailler en
roulant. Votre secrétaire vous tient au courant du courrier important.
Vous prenez des rendez-vous, vous obtenez immeédiatement des ré-
ponses a vos questions et vous pouvez prendre des décisions vis-a-vis
de vos partenaires, vous cessez d'étre “'homme invisible”, qui rappelle
trois heures apres, quand c’est trop tard. Avec LISA E.G.T. vous serez
plus performant parce gue vous pourrez réagir plus vite et vous renforce-
rez 'image de dynamisme de votre entreprise... Et les affaires conti-
nuent,

D'apres France Télécom

EUROSIGNAL, C'EST GENIAL !

f?\ﬁ?:u?e urgente appelons
CTinth0 (Fe dirais méme

Mais, au fart_on peul le
Joindre grdce d

EUROSIGNAL.
Jallais le dire /

Alors ? | Pas de réponse:

C'est frés ennuyeux
il est absent.

Je dirais méme plus:
c’est ennuyeux !

R

plus affaire Tintente
appelons urgin

TinTin S0R LA ROUTE, Avec EUROBIGNAL

¢a ce sont les Dupont : | | Er A Mouinsart

Encore un quart d'heure,
el nous se-
\linsart

Je les rappellerai de chez
Haddock.

0K, Duponi,; » Jagis en
canséquence.; ‘ EURO-
GNAL
| c'est
gémall

a Mou

rons

1. QUE POUVEZ-VOUS FAIRE ?

Aprés avoir lu les trois documents
précédents, complétez le tableau.

2. QU'EN PENSEZ-VOUS ?

Ces trois documents sont des publi-
cités. D'aprés vous, laguelle est la
plus convaincante ?

Pourquoi ?

Téléphone

PERFORMANCES ,
de voiture

1. Je peux émettre un message.

2. Je peux recevoir un message.

3. Je peux étre contacté de jour comme de nuit.
4. Je recois un signal sonore et/ou lumineux.

5. Je peux porter mon récepteur dans ma poche
ou mon sac a main.

6. Il est possible de me joindre a partir
d'un téléphone.
7. Mes correspondants peuvent me joindre
n'importe ol je suis.
8. Quand un message arrive, j'entends un signal
sonore.
9. Je peux communiquer avec n'importe
quel abonné au téléphone.
10. Je dois étre abonné au réseau pour y avoir acces.
11. La transmission du message est instantanée.




1. QUI DIT QUOI ?

Imaginez que vous étes en train de téléphoner a une entreprise.
Au cours de I'entretien vous dites certaines phrases a la standar-

diste et a votre correspondant qui, a leur tour, vous répondent.

Ecoutez (ou lisez) ces phrases et complétez le tableau.

1. Je regrette, le poste ne répond pas.
2. Pouvez-vous me mettre en communication avec Monsieur Courcier ?
3. Je suis en réunion. Puis-je vous rappeler au début de I'aprés-midi ?

4, Monsieur Courcier est en communication. Préférez-vous attendre ou

rappeler?
5. C'est de la part de qui, s'il vous plait ?
6. Pourrais-je laisser un message ?

7. Je vous appelle parce que j'aimerais connaitre vos conditions de

vente.
8. Pouvez-vous lui demander de me rappeler ?
9. Merci de votre coup de fil. Je m'occupe de votre affaire.

Phrases que vous dites a : Phrases que vous dit :

la votre la votre
standardiste | correspondant | standardiste | correspondant

COMMENT EPELER AU TELEPHONE

I'un des codes suivants :

A... Anatole H... Henry 0... Oscar V... Victor
B... Berthe I... Irma P... Pierre W... William
C... Célestin J... Joseph Q... Quintal X... Xavier
D... Désiré K... Kléber R... Raoul Y... Yvonne
E... Eugéne L... Louis S... Suzanne 2. 706

F... Frangois M... Marcel T... Thérése

G... Gaston N... Nicolas U... Ursule

COMMENT DIRE LES CHIFFRES AU TELEPHONE
Cing : trois et deux Neuf : cing et quatre
Deux : deux Six : deux fois trois Dix : deux fois cing
Trois : deux et un Sept : quatre et trois Onze : six et cing
Quatre : deux fois deux  Huit : deux fois quatre  Douze : deux fois six

Un : un tout seul

COMMENT TELEPHONER EN FRANCE

La France est divisée en 2 zones d'appel :
~ Paris et la région parisienne,
— la province.

Lorsque le correspondant a des difficultés a bien comprendre
certains noms propres, il est conseillé de les épeler et dutiliser

2, QUELLE SOLUTION ?

Quelle solution proposeriez-vous a ces personnes qui expo-
sent les cas suivants.

1. Le directeur commercial : “Ce qui serait bien, c’est que nos
clients puissent nous appeler a nos frais pour avoir des informa-
tions sur notre nouvelle imprimante.”

2. Le vétérinaire en tournée : “Ah ! si je pouvais savoir qui m'a ap-
pelé & mon cabinet pendant mon absence, j'éviterais bien des dé-
placements inutiles.”

3. Le responsable d'un important service informatique : "Je
suis cloué a coté du téléphone car on doit pouvoir me joindre im-
médiatement 24 heures sur 24.”

4. Le chef des ventes : “Si mes clients pouvaient me passer leurs
commandes par téléphone en dehors des heures d'ouverture des
bureaux, mon chiffre d'affaires augmenterait trés sensiblement.”

5. Le représentant : “Quand je veux appeler d'urgence le siége a
partir d'une cabine publique, je n"ai jamais assez de piéces de
monnaie.”

6. L'infirmier : “Ce que je souhaiterais, ¢'est faire connaftre aux
clients qui m'appellent pendant les vacances le nom de mon rem-
plagant.”

7. Le médecin (2 des amis qui ont le téléphone) :
“J'accepterais bien volontiers votre invitation a déjeuner, mais
malheureusement aujourd’hui je suis de permanence.”

* La France appelle la France

° Paris ou la région parisienne appelle Paris ou la région parisienne, la
province appelle la province : Composer les 8 chiffres du correspondant

e Paris ou la région parisienne appelle la province : Compaser le 16 + les 8
chiffres

e |a province appelle Paris ou la région parisienne : Composer le 16 + le 1
+ les 8 chiffres

* La France appelle un autre pays (en automatique)

Composer | | Vindicatif | | Iindicatif || lenuméro
le préfixe d'accés d del C
international u pays e la zone demandé

Le préfixe d'accés a l'international est le 00 pour la Belgique, le
Luxembourg et la Suisse et le 19 pour la France

* Un autre pays appelle la France (en automatique)
e Ce pays appelle la province. Composer :

_ I'indicatif le numéro a
le ﬂgﬁg&i‘;ﬁés + de la France + 8 chiffres du
(33) correspondant

o Ce pays appelle Paris ou la région parisienne. Composer :

le numéro
a 8 chiffres
du correspondant

le préfixe d'accés | 13 + 1 i
international

L'indicatif du pays est le 32 pour la Belgique, le 33 pour la France, et le 41
pour la Suisse.

LA COMMUNICATION
INTERNE

MAapemoiseLLe,

WULEZ-VoUs M%Pmm

LE DoSSIER VIDELIER,
31t Vous PLATT ¢

V005 KENCDN'IWER 4

2

ALLd, JE VOUPRAIS
PARLER A MONSIEUR
TARAVANT , S/t

Vous PLATT !

N

TouUT LE MONDE EST LA
ET JE (RIS QUE

NOUS

POVVONS COMMENCER /

y

Face-a-face

o),

Interphone

Téléphone

Réunion

B

Boite a idées

Invite I'ensemble du
personnel & faire des
suggestions pour amé-
liorer le fonctionne-
ment de |'entreprise.

Journal
d’entreprise

o

Donne des informations
sur la vie et I'environ-
nement de |'entreprise.

COMMUNICATION
INTERNE

I

Message téléphonique

Recgu par m'" Canuet

De La Maison du Vin

Pour service des ventes

a rappeler
rappellera [ |

objet:

livraison du 3 septembre

Affichage

Procés-verbal

Enregistre des faits,
des décisions. Il est
souvent rendu obli-
gatoire par la loi.

Compte-rendu

Rend compte objecti-
vement de |'essentiel
d'une réunion, d'un
travail,

Rapport

Rend compte mais
aussi analyse, fait
des suggestions, pro-
pose des solutions.

Note de service

Donne un ordre ou
des indications pré-
cises pour I'exécu-
tion d'une tache.
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UNITE SECTION 1
1. PRENDRE L'AVIS D'UN EXPERT

Une enquéte sur la communication dans I'entreprise a éié effectuée dans la société Haut-Brane. Un expert ep

: CONNATTRE LA COMMUNICATION INTERNE

communication, Monsieur Daniel Bouvier, a donné son avis, puis sept personnes ont été interrogées .
1. Ecoutez (ou lisez) d'abord et résumez en quelques mots chacune de ses réponses.

2. Ecoutez (ou lisez) les déclarations du personnel de Haut-Brane et indiquez quelle réponse de Daniel Bouvier est illustrée par cha-

cune des déclarations.
Exemple : a7

Fe ™ 1. Est-ce que les entreprises s'intéressent
o

autant a la communication interne qu'a la
4 communication externe ?

i Pas du tout. La “communication externe”,
tout le monde connait : publicité, parrai-
nage, etc. En revanche, la “communication
interne”, celle qui permet I'information du
personnel, est souvent laissée de coté
\._Daniel Bouvier / parce qu'elle est plus difficile & mettre en

place. Trés souvent, |'entreprise ne pratique
pas le méme langage a |'intérieur et a l'extérieur.

2. Dans les bureaux et ateliers d'autrefois, il était interdit de parler.
Aujourd'hui, on discute heaucoup. N'est-ce pas un hon point pour la
communication ?

Les échanges les plus faciles se font au sein d'un méme service, ou
d'un bureau. Mais c'est un univers fermé. Ces échanges sont souvent
stériles.

3. Comment peut-on arriver a des échanges plus riches, plus variés ?

Il est important que les gens se rencontrent dans I'entreprise. Il faut
aménager les locaux de travail dans ce but, pour que les gens aient
des occasions de se rencontrer. Je remarque que c'est rarement le
cas.

4. Est-on suffisamment informé dans les entreprises ?

On est trop informé et I'excés d'informations paralyse les entreprises.
Ce qu'il faut, c'est moins informer mais mieux informer.

5. Est-ce qu'une meilleure information, cela signifie une meilleure
communication ?

Attention ! Il ne faut pas confondre information et communication,
A vrai dire, plus il y a d'informations, moins il y a de communication.
Plus les moyens d'information deviennent sophistiqués et puissants,
plus les entreprises connaissent des difficultés car ces techniques
développées isolent les individus.

6. On dit que I'écrit est en train de disparaitre : I'image, le son, les
liaisons informatisées de toute nature seraient déja dans |'entre-
prise. Qu'en pensez-vous ?

En réalité, je crois qu'on va longtemps encore privilégier |'écrit.
L'écrit a de nombreux avantages sur l'oral. Il permet de toucher un
nombre illimité de personnes. Il sert de preuve. Il fixe |attention plus
que les paroles. Enfin, il ne déforme pas le contenu du message, ce
qui n'est pas le cas des paroles.

1. On parle énormément de communication. N'est-ce pas un peu exa-
géré ?

Non. Communiquer, ce n'est pas simple et ¢a s'apprend.

9, CHOISIR LE BON MOYEN DE COMMUNICATION

1, QUEL EST LE PLUS ADAPTE ?

Vous étes le chef d’une entreprise moyenne (50 salariés) et
vous disposez, pour communiquer au sein de I'entreprise, des
moyens suivants.

guemm—

MOYENS DE COMMUNICATION INTERNE
T moyens écrits moyens oraux

A - Note de service H - Entretien individuel

B - Rapport - Interphone
¢ - Compte-rendu J - Réunion d'information
D - Affichage K - Groupe d'études

L - Commentaires de
tableaux, diapositives,

E- Journal d'entreprise
F- Boite a idées

G - Formulaires transparents, films.

Indiquez, par la lettre correspondante, le(s) moyen(s) de com-
munication qui vous semble(nt) le(s) plus adapté(s) aux situa-
tions suivantes.

Vous voulez :

1. Informer le personnel sur les modalités de
demandes de formation professionnelle.

(D]

2.LES RECONNAISSEZ-VOUS ?

-
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2. Réaliser une enquéte sur les motivations du personnel.
3. Accueillir un nouveau cadre.
4. Recueillir les suggestions du personnel.

5. Annoncer a |'un de vos employés que son travail
n'est pas satisfaisant.

6. Préciser les nouveaux horaires d'ouverture de la cantine.
7. Faire venir votre secrétaire & votre bureau.
8. Expliquer les modalités d'utilisation de la télécopie.

9. Informer que le port du casque est obligatoire
sur les chantiers.

10. Présenter & votre personnel le projet de la nouvelle usine.

11. Faire une analyse et des propositions concernant
la montée de |'absentéisme.

12. Etudier avec les cadres les différents aspects
d'une question importante.

O O 03 Caad:ags

Voici des extraits de communication effectués a I'aide de ces moyens.

Attribuez chaque communication au moyen correspondant.

Nous vous rappelons qu'il est interdit de
fumer dans les salles de réunion. (1)

- ' ~ Nous Aviens e DEFUIS QU'ILS ONTMES
a Nos CADRES oNT ASSISTE MISEN PIACE DES " [ _LE DISTRIBUTEUR DE RoiSSoNS
(& pwsicvrs Semmakes &?53”%@ 'pys s?ezgsw A:g-c CAVE ,ON N 14 MEME PLE ¢
IMYNICATION.! i JO- I . ‘OCCASION DE PREVIZE g
SUR LA COMMUM: FiNALEMENT, NoUS SomMES ON eafe’ETre
REVEMUS A LA NOTE DE COUEGUES ! /’ﬁ
A Maiwrenant que Moes
LY SOMMES INFORMATISES,
CHACUN TRAVAILLE DANS
T SON CoN SUR SA MACHINE-)
ON SE CONNATT MOINS.
b.
TH oN TRAVAL d. Su LES AFaCHES IE NE SiS pas
e Pove. LE PUBLIC, NouS SHmES _ g. ce%:w 5o s Bance
ETRE INFoRME, DE OIS TPUTES SOURIANTES . EN AT, A LES AVTRES SERVICES.

LiRe AV MOINS 400
PAGES PAR Tt !

L INTERIER DE L'ENTREFRISE,
G4 VA MAL - LA DiRECTION NE
NS RESIECTE £AS DU TBUT Y

DE NE PARLE QuisvEC
LES CollEGUES DE
Mo BuvREAV!

T ‘Al VouLy vous
RENCONTRER PERSONMELEMENT
POUR. GUE NouS EXAMIVIONS

ENSEMBIE [ES CONDITIONS...(2)

NADIA, PoVVEZ-Vous
VENiR IMMEDIATEMENT

Comme Vous Povez
LE WiR SUR CE SCHEMA,
NoUs DISPOSERONS DE
BSAUES DE Relnion!(E)

N
?“, "{{:‘zﬁ)
Nt
; %‘M) Pensez-vous que la communication au sein
~ M ; é\umx_ de notrfe entreprise soit :
— insuffisante = Madame Lévéque a fait remarquer que... (9)
KE — bonne Q
— excellente Q (6)
AvTourdy’ Hui, Nous
AVONS UN ORDRE. DU JOUR
TRES CHARGE, Nous . T
Le probléme étant posé, voici

nos propositions : ... (7)

FRAPPER AVANT D’ENTRER (10)

Je suggére de mettre une salle a la
disposition des fumeurs. (4)

HAUT-BRANE PASSE UN IMPORTANT CONTRAT
AVEC LE MINISTERE DE L'INTERIEUR. (11)
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1. ALLONS EN REUNION !

Monsieur Bernard, directeur de I'hypermarché Casseprix, a
réuni ses trois chefs de département, Madame Levy, Messieurs
Gaillard et Brion. Chaque chef de département a la
responsabilité de plusieurs rayons. La secrétaire de Monsieur
Bernard, Mademoiselle Levrier, assiste également & la réunion.
Elle est chargée d’en faire un compte rendu.

SECTION 2

1. PRENDRE DES NOTES

a. Mettez-vous a la place de Mademoiselle Levrier et en

méme temps que vous entendez (ou lisez ci-dessous) ce
qui se dit a cette réunion, prenez note des informations a retenir.
N'hésitez pas a utiliser des abréviations !

b. Transcrivez ces notes de fagon structurée en distinguant :

- ASSISTER A UNE REUNION

— d'une part les problémes qui ont été abordés,
—d'autre part les solutions qui ont été retenues pour chacup
d'eux.

2. S'EXPRIMER

Soulignez dans le texte de la réunion :

a. en bleu : les expressions utilisées pour approuver ce qu'un autre
adit.
Exemple : c'est vrai, Les clients...

b. en rouge : les expressions utilisées pour donner son opinion per-
sonnelle sur un sujet.
Exemple : il m'a semblé que nous...

c. en noir : les expressions utilisées pour faire une proposition aux
membres du groupe.

Exemple : commengans. si vous le voulez, par |'accuell...

3

AN,

M. BernaS

R

Mte ldvee-

M. Bernard : Je vous remercie d'étre tous venus, a I'exception de
Madame Bruneteau, qui s'est excusée. Il m'a semblé que nous
devions nous réunir pour parler d'une part de I'accueil de nos
clients et, d'autre part, de la tenue du magasin. Commencons, si
vous le voulez, par I"accueil. Je crois qu'il est loin d'étre parfait.

Mme Levy : C'est vrai. Les clients se plaignent beaucoup ces temps-ci.

M. Gaillard : || faut dire tout de méme que la plupart d’entre eux re-
partent satisfaits.

M. Bernard : Sans doute, mais ce n'est pas suffisant. D'aprés moi,
tous les clients, sans exception, devraient repartir satisfaits.

M. Brion : C'est aussi mon avis. A mon sens, ce sont les caissidres
qui font I'accueil et j'estime pour ma part qu'elles sont peu ai-
mables, voire impolies.

M™e Levy : C'est exact. Je pense qu'il ne faudrait pas négliger ce pro-
bleme. Dommage que Madame Bruneteau ne soit pas ici avec
nous pour nous parler de ses caissiéres ! Pourquoi ne nous écri-
rait-elle pas un rapport a ce sujet ?

M. Bernard : C'est une proposition intéressante. Je vais [ui demander
un rapport et nous |'étudierons a la prochaine réunion. Je propose
que nous passions au second point de I'ordre du jour : la tenue du
magasin. J'ai Iimpression qu'il y a un certain laisser-aller depuis
quelques semaines.

M. Brion : Vous n‘avez malheureusement pas tort. Je trouve qu'il y a
un mauvais étiquetage. Pour moi, le systéme actuel est a revoir.

Mia lei/j,

= .
S’

M. Bernard : Monsieur Brion, voudriez-vous étudier les différents sys-
temes d'étiquetage ? Vous pourriez nous faire ensuite des propo-
sitions.

M. Brion : D'accord. Je peux le faire pour la prochaine réunion.

M™e Levy : De mon point de vue, le plus grave, c'est que de nombreux
articles ne sont pas suivis. Ce matin, j"ai vu repartir une cliente
mécontente parce qu'elle n'avait pas trouvé de vin Haut-Brane.

M. Brion : Il faudrait trouver un moyen d'inciter les chefs de rayon a
passer leurs commandes correctement.

M. Gaillard : Bien sOr, mais comment ? Ce sont tous d'anciens ven-
deurs et ils négligent systématiquement le coté administratif de
leur fonction.

Mm™e Levy : Pourquoi ne pas organiser un stage sur |'approvisionne-
ment des rayonnages ?

M. Brion : C'est une excellente idée. De cette fagon, ils prendront au
moins conscience de |'importance de cette question.

M. Bernard : Dans ce cas, je vais demander & notre chef du personnel
d'organiser rapidement un stage sur cette question. Nous pour-
rions nous revoir pour parler de tout cela aprés le stage. En atten-
dant, je suggére que nous envoyions un compte-rendu de cette
réunion a tous les chefs de rayon. Bonne journée !

. m

9. QUELLE REUNION ?

|l y a différents types de réunion. En voici quelques-uns
p.résentés dans le tableau suivant avec les objectifs propres a
chacun d'eux.

TYPES

= )
1- Information

OBJECTIFS

Informer, expliquer.

2- Négociation Régler un conflit.

3- Coordination Harmoniser les points de vue.
4- Instructions Définir des taches, donner des ordres.

5- Préparation Organiser, prévoir.

6- Décision Prendre une décision
7- Sondage Connaitre les opinions et les tendances.
8- Evaluation Faire le point ou le bilan.

1. OUEL TYPE DE REUNION ?

Voici des situations de réunion tirées de la vie des entreprises.

Rattachez chacune d'elles, par le numéro correspondant, au
type de réunion qu'elle illustre le mieux.

a. Les chefs de services techniques et commerciaux
se rencontrent afin d’harmoniser les délais de fabrication
el les délais de livraison.

3. AVECQUI ?

1. QUELLE SIGNIFICATION ?

Vous assistez a une réunion sur la réorganisation du secréta-
riat, au cours de laquelle le chef du personnel développe lon-
guement son point de vue. Pendant son intervention, vous ob-
servez le comportement de vos collégues présents :

a. Monsieur Quoy feuillette un gros dossier.

b. Martine Ruquet prend des notes.

¢. Madame Darzens hausse les épaules en soupirant.
d. Guillaume Bertier fait un hochement de la téte de haut en bas.
e. Marie Simeoni l&ve le doigt.

f. Pierre Le Fort fait des dessins sur son bloc-notes.

0. Christine Clément consulte réguligrement sa montre.

Comment interprétez-vous
le comportement de vos sept
collegues ?

UNITE

b. La direction prend contact réguliérement avec
les représentants du personnel.

¢. Un chef de bureau réunit les employés pour
leur donner le travail de la semaine.

d. Lors d'une gréve, les dirigeants de |'entreprise
rencontrent les représentants syndicaux.

e. Un conseil d'administration prépare
une assemblée générale.

f. Le chef du personnel réunit les chefs de service
pour leur expliquer I'introduction des horaires variables.

g. Les directeurs de différents services se réunissent
pour fixer les prix.

0 .0 B L

h. Un directeur analyse avec ses collaborateurs les résultats
comptables du semestre.

© Nathan, Economie d'entreprise, Term. G.

2. QUE DITES-VOUS ?

Trouvez des situations de réunion qui illustrent les types de
réunion du tableau.

2. QUI SONT-ILS ?

a. Retrouvez dans le dessin ci-dessous la personnalité de
chaque membre de cette réunion.

1: le bavard 4:lerusé 7 le bagarreur
2 : le rouspéteur

3:le sage

5 celui qui sait tout 8 : le tendre
6: le grand seigneur  9: lui, il est contre

b. Imaginez la personnalité des animaux suivants : le perroquet,
le lion, I'ours, le chat, le caméléon, le requin.
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1. DECOUVRIR LE RAPPORT

1. ANALYSER UN RAPPORT

A la suite de la réunion du 18 mars (page 44), Madame
Bruneteau a rédigé le rapport ci-contre.

Lisez-le attentivement et cherchez a découvrir les carac-
téristiques de ce type d'écrit en relevant dans ce rapport
les éléments suivants.

a. L'objectif étant d'aider a la prise de décision, un rapport est
le plus souvent transmis & un supérieur hiérarchique.

Exemple : en effet, le rapport de Madame Bruneteau est trans-
mis a son supérieur, le directeur de I'hypermarché.

b. En en-téte sont indiqués :
1. le nom de la société,
2. l'auteur ou I'émetteur : nom et qualité,
3. le destinataire : nom et qualité,
4. |a date de création,
5. le titre "RAPPORT”,
6. l'objet du rapport.

c¢. L'introduction :
1. est précédée d'un titre de civilité,

2. rappelle la demande du supérieur,
3. précise I'objet du rapport.

d. Le développement :

1. présente les faits,
2. expose les problémes,
3. propose des solutions.

e. Le style est impersonnel pour la relation des faits, mais
peut étre personnel pour la présentation de la solution.

f. La présentation est soignée :

1. un rapport n'est jamais manuscerit,
2. sa lecture est facilitée par des titres de paragraphes et par la
mise en relief d'informations importantes.

g. La signature est inscrite en bas du rapport.

2. REDIGER UN RAPPORT

Supposons que le directeur de I'hypermarché Casseprix
ait suivi les propositions de Germaine Bruneteau : les
caissiéres ont été augmentées et toutes ont regu
pendant quatre mois, a raison de 3 heures par semaine,
une formation a l'accueil. Trois mois aprés cette
formation, Madame Bruneteau doit rédiger a l'intention
du directeur un nouveau rapport. Elle y présente
notamment les résultats obtenus et elle y fait de
nouvelles propositions.

Mettez-vous a la place de Germaine Bruneteau et rédi-
gez ce rapport.

i

SECTION 3 : REDIGER DES RAPPORTS ET DES COMPTES RENDUS

HYPERMARCHE CASSEPRIX
103, avenue de Maine - 35000 RENNES

Emetteur : Destinataire :
Madame BRUNETEAU Monsieur BERNARD
Chef de caisse Directeur

Rennes, le 30 mars 19..
RAPPORT SUR LE TRAVAIL DES CAISSIERES

Monsieur le Directeur,

A la suite de votre demande du 20 mars, je vous présente mes ob-
servations sur le travail de la caisse et ses implications sur 1’ac-
cueil de la clientele.

Importance de la fonction

Le poste est a la fois stratégique et sans qualification. En effet,
nos caissieres, au nombre de 63 4 ce jour, effectuent un travail
trés simple, mais elles interviennent pour une grande part dans
I’opinion que se font les clients sur le magasin.

Profils

Dans leur grande majorité, nos caissiéres sont de jeunes femmes
sans qualification. Plus de la moitié sont meres de famille et oc-
cupent leur emploi a temps partiel.

Ancienneté - Salaire

La rotation du personnel est trés importante : 80 % de nos cais-

sicres ont été embauchées depuis moins de 2 ans et touchent le
SMIC.

Nature du travail

Griice au nouveau systéme d’encaissement par lecteur optique,
les caissiéres sont plus disponibles avec les clients. L’accueil est
ainsi devenu une part importante de leur travail. Pourtant de nom-
breux clients se plaignent régulierement de I’accueil qui leur est
réservé aux caisses. Des insultes sont méme souvent échangées
entre clients et caissiéres.

Propositions
Elles sont au nombre de deux.

Un effort de formation

Afin de pouvoir remplir efficacement leur nouveau réle, les cais-
sieres doivent améliorer leur comportement et leurs réactions
face aux clients. Une formation en ce sens me parait bénéfique.
Un meilleur salaire

Afin de fidéliser les caissiéres au magasin et de valoriser la fonc-
tion, je propose qu’a I'issue de cette formation, leur salaire soit
augmenté de I’ordre de 20%.

Je resteé a votre disposition, Monsieur le Directeur, pour tout
renseignement complémentaire.

e
Germaine BRUNETEAU

2. FAIRE UN COMPTE RENDU

1. COMMENT FAIRE ?

Le tableau ci-dessous vous donne quelques conseils pour
rédiger un compte rendu.

Prenez-en connaissance et dites si les affirmations qui suivent
sont vraies (V) ou fausses (F).

ri Nom de la societé

Compte rendv de la réunion dv ...

e Noter les présences : noms et qualités
® Noter les absences : noms et qualités
e Ne pas inscrire de titre de civilité

* Savoir que |"objectif est de transmettre une information
aux absents d la réunion.

o Relater les faits de maniére résumée :

— soif par ordre chronologique, en reprenant une d une les in-
terventions des parficipants ;

— soit par thémes, aprés les avoir regroupés de facon logique.
® Rester impartial < pas d’opinion personnelle.

© Adopter un ton neuire, un style indiredt.

* Usiliser essentiellement le présent de I'indicatif.

* Soigner la présentation : paragraphes, fitres. ..

® Ne pas metire de formule de politesse.

® Ne pas signer.

Le compte rendu de réunion :

a. contient les seuls noms des membres présents
a la réunion.

b. indique la fonction occupée dans I'entreprise
par les membres de la réunion.

C. est destiné aux seuls membres de |a réunion.

d. donne tous les détails sur le déroulement
de la réunion.

©. peut étre présenté de deux manigres différentes.

. contient des propositions de la part de celui (celle)
qui I'éerit.

9. est rédigé surtout au présent.

0o o OO O

h. ne contient ni formule de politesse ni signature.

4}
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2. RAPPORT OU COMPTE RENDU ?
a. Faire la différence

Final?ement. qu'est-ce qui différencie le compte-rendu du rap-
port ?

- Lauteur ?

— Le destinataire ?

— L'objectif ?

~Le contenu ?

—La présentation ?

— L'implication de I'auteur ?
b. Faire un choix

Indiquez si, dans les situations suivantes, vous remettez plutdt
un rapport (R) ou plutdt un compte rendu (CR).

Votre patron vous demande :

1. d'analyser les difficultés d'utilisation
du matériel informatique.

2. de résumer une série d'articles.
3. de décrire le déroulement d'une journée “portes-ouvertes”.

4. d'envisager la réorganisation d'un service
administratif.

5. de présenter les points forts d'une manifestation
commerciale.

6. de raconter votre visite d'entreprise.
7. d’examiner les risques d'incendie dans les ateliers.

8. d'étudier les possibilités d'investissement sur les marchés
étrangers.

9. de relater la séance du conseil d'administration.
10. de témoigner d'un accident du travail.

11. de rechercher les moyens de prévention
d'accidents du travail.

UL OO0 00O O OO0F

12. d'expertiser les documents comptables.

3. DES NOTES AU COMPTE RENDU

Mademoiselle Levrier, secrétaire de Monsieur Bernard, est
chargée de rédiger le compte rendu de la réunion du 18 mars.

A I'aide des notes que vous avez prises (page 44) et des
conseils donnés dans le tableau ci-dessus, rédigez ce compte
rendu a sa place.

B
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1. CONNAITRE LES NOTES DE SERVICE

-

SECTION 4 : DECOUVRIR LA NOTE DE SERVICE

Prenez connaissance des trois notes de service ci-dessous, puis indiquez pour chacune d'elles si elles répondent aux caractéris-
tiques qui suivent, en mettant une croix dans la bonne colonne.

Note n° 1

Note n° 2

Société HAUT-BRANE
Service de la direction

Objet : Déjeuner du personnel
A partir du 3 janvier, une cantine fonctionnera entre 12 heures et 14 heures.
Les tickets seront délivrés & la caisse.
Destinataires : ensemble du personnel
Diffusion par affichage

Note de servicen’ 108
Bordeaux, le 24 novembre 19..

Hypermarché Casseprix

Service émetteur : Personnel

Destinataires :

Mme et MM les chefs de département

Nos réf.

PL/FG

Vos réf.

Date
8 avril 19..

Le Chef du personnel

7 ]
Géva MANGIN

Objet : Congés annuels

Noten® 3

Entreprise INOXI
Service de la sécurité

Objet : Manipulation de fil d'acier

Destinataires : Chefs d'atelier
Quvriers des ateliers

cette prescription.

Paris, le 15 septembre 19..

Un ouvrier de I'atelier n° 9 s’est blessé récemment en coupant du fil d'acier.

Il est rappelé que pour toute manipulation de fil d'acier, le port de lunettes de
protection est obligatoire. Les chefs d'atelier doivent faire respecter scrupuleusement

La présente note sera affichée dans tous les ateliers. Elle sera également diffusée
aux chefs d'atelier qui devront la retourner signée au service de la sécurité.

o

4

Je vous prie de bien vouloir me faire connaitre pour le 20 avril au plus tord les veeux du
personnel de votre département.
Le Chef du personnel

o

C. LUCAS

Chef de la sécurité

Benoit MAILLARD
NOTE
112]3
1. Elle contient : 2.Elle est :
— e nom de I'entrepriSe.........oveerirriverieeicireri et
= IMOB]BL st
— N ATE A8 GG issersmmisiiminimiiv s imvssads it
(€S TEFETENCES ...ooeooeeeeerceren e — dactylographie.........
— une conclusion (expression d'un espair, d'un souhait)....
— une formule de politeSSe .......cooovivvriiiircccee
=N ONIO e s s TR
e L5114 414 N 3. Elle est rédigée :
— e information...uama s — sur un formulaire.......
— le nom du service émetteur — 2 la forme personnelle (je, nous)
—le nom de la personne EMettrice. ......ccovverrcvininninnn,
—le nom du (ou des) destinataire(s) ..........ccoreverrccnicnes — avec des phrases courtes
— la fonction du (ou des) destinataire(s) ......ccccoccevveieninnnn. — sur un ton autoritaire

N .48

— NUMETOLBR.......eeeee et sasas e asasas
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NOTE

9. REDIGER UNE NOTE DE SERVICE
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Ecoutez (ou lisez ci-dessous) le message que Monsieur Brion, chef du département alimentation de I'hypermarché Casseprix,
a enregistré a l'attention de sa secrétaire, puis répondez aux questions qui suivent.

Bonjour, Francoise, c'est Brion qui parle.ll est 8 heures. J'ai appris que des marchandises disparaissaient régulidrement
des réserves et je viens d'avoir une discussion avec Gontier, le chef manutentionnaire. | est le seul, avec moi, & avoir la
clé des réserves. Il ouvrira maintenant a 8 heures précises et il fermera a 18 heures. C'est lui qui sera responsable des ré-
serves pendant qu'elles sont ouvertes. Ca veut dire qu'il sera en particulier responsable de toutes les disparitions de mar-
chandises. Quand les gars de la manutention trouvent des marchandises en mauvais état, ils doivent mettre ces marchan-
dises, comme ils les ont trouvées, dans le chariot prévu pour ga. En plus, il faut obligatoirement qu'ils notent ¢a dans un
cahier qui se trouve dans le bureau de Gontier. S'il y a de la casse pendant la manutention, il faut aussi le signaler dans le
cahier. Tout le monde doit suivre cette procédure. On considérera ceux qui ne le font pas comme ayant volé |la marchan-
dise ou du moins, ils engageront aussi leur responsabilité, comme Gontier. C'est peut-8tre mieux de I'écrire comme ga.
Voila. J'espere que ce systéme aura quelques résultats. Il faudrait préparer une note que je signerai en fin d'aprés-midi
pour annoncer tout ga. C'est pour les manutentionnaires. On va |'afficher dans les réserves. A bientét. Merci.

1.QUI ? COMMENT ?
Vous avez compris que Frangoise devait rédiger une note de

" service.

a. Dites quel(s) en sera (seront) :

— |'émetteur ;
— lels) destinataire(s) ;
— |le moyen de transmission.

b. Ces indications devront-elles figurer dans la note ?

2.QUEDIT-IL?

A I'exception des trois premiéres, les idées suivantes ne sont
pas énumérées dans l‘ordre dans lequel Monsieur Brion les
énonce dans son message.

Retrouvez I'ordre en numérotant les cases.

Monsieur Brion parle :

a. de la disparition des marchandises...............ccoccccoooroecon.
b. des clés en possession de Monsieur Gontier ..................
¢. des horaires d'ouverture des réServes..............cowwvrrrvnn.

tl. de la procédure a suivre quand des marchandises
SONt trouvées avariées OU CaSSEES .............cccwrreenees D

e. de la responsabilité de Monsieur Gontier en cas
de disparition des marchandises............ccccccooorrveirnna.

f. de la responsabilité de Monsieur Gontier ....................... []
g. du moment auquel il signera 1a Note............cooceveeevmrrrrenees |:|
h. de I'espoir d'obtenir satisfaction................ccccvvrrrcerceee []
i. de la responsabilité des manutentionnaires................. []

3. QUE RETENEZ-VOUS ?

Des idées énoncées par Monsieur Brion, quelles sont celles
qui, a votre avis, devront figurer dans la note ?

4. DE QUELLE MANIERE ?

a. Pour faire le plan de votre note, regroupez de fagon logique
les idées que vous avez retenues. Pour cela, distinguez les
idées qui:

— transmettent des informations,

—donnent des instructions,

— précisent les responsabilités.

b. Combien de paragraphes aura la note ?

5. AVEC QUELS MOTS ?

La note devra étre rédigée avec un vocabulaire plus soutenu
que celui employé par Monsieur Brion dans son message
enregistre.

Voici une liste de mots plus adaptés a I'écrit. Retrouvez dans le
message de Monsieur Brion les mots qui ont (presque) le méme
sens.

a. leur ouverture f. en |'état

b. plus spécifiquement g. a cet effet
c. agents de manutention h. consignent
d. avariées i. du bris

e. déposer j. respecter

6. A VOUS MAINTENANT DE REDIGER CETTE NOTE A LA PLACE
DE FRANGOISE.

N
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UNITE SECTION 5 :
1. LES CHIFFRES DE HAUT-BRANE

M. Gaston André, directeur commercial de Haut-Brane, sait qu’un bon graphique aide & faire comprendre plus vite et mieux que de
longues séries de chiffres. Au cours d’une réunion avec le personnel de son service, il présente les résultats de ['activité commerciale
de Haut-Brane en utilisant les trois graphiques suivants.

1. Observez bien ces trois graphiques et faites un court commentaire de chacun d'eux, en vous aidant du tableau de la page ci-contre.

LIRE UN GRAPHIQUE

A B C
= )
CHIFFRE D'AFFAIRES HAUT-BRANE CHIFFRE D'AFFAIRES PAR REPRESENTANT CHIFFRE D'AFFAIRES HAUT-BRANE
(en millions de FF) pour le 1% trimestre Pour I'Europe du Nord
Aot |
Pays scandinaves
M™ Bonneau Benelux
M. Chotard
\ Allemagne
N Dalengun Royaume Uni
1986 87 88 89 90 91 w—
M. Eba [T
Graphiques

2. Au cours de sa présentation, COMME ES
Monsieur Gaston André a com- NIAR A|lB|C

menté les trois graphiques. Voici, en
désordre dans le tableau ci-contre, les
phrases extraites de son commentaire.

1. Ce graphique montre bien que 'importance de nos ventes est différente
dans les pays d'Europe du Nord. ..........coo.eeeeoeeriecicceeeeee e

a. Attribuez chacune de ces phrases au 2.1l esten effet passé de 45 MF en 1986 480 MF en 1991........ccccccococcccccrnn.

graphique auquel elle correspond.

b. Reconstituez les trois commentaires en
mettant les phrases dans I'ordre de pré-

3. Le chiffre d"affaires e plus important a été réalisé par M. Chotard............

4. Madame Dalencon, au 4¢ rang, obtient un résultat honorable
dans une région oll nous sommes encore peu implantés. .............c........

sentation.
Graphique A 5. L'Allemagne arrive au 1% rang pour le chiffre d'affaires réalisé. ................
Graphique B 6. Notre chiffre d'affaires est en augmentation depuis1986. ..o,
Graphique C 7.1l adonc presque doubIE en CiNG @NS. .............coeeeerreeerreeresesseereessss

8. Enfin, au dernier rang, on trouve les Pays scandinaves qui constituent

3. La plupart de nos livraisons sont notre plus petite partde MArChE. ..............cccooccccceeveeserecocccrreeeeeeeesesrcroneron

effectuées en moins de quatre jours. Le
tiers de nos livraisons I'est méme avant
trois jours. Dans tous les cas, les délais ne
dépassent jamais huit jours...”

9. Ce graphique fait apparaitre la part du chiffre d'affaires réalisée
par nos Cing représentants FranCe. .........o..ovvvvvoroeeeeeeee oo eereeesens

10. Puis, arrive au 2° rang, Madame Bonneau, qui obtient un score
Le représentant Haut-Brane dit-il la vérité supérieur a celui de M. AIDUCHE. ........cvrivececceseeeeee e
a son client ? Sinon que devrait-il lui dire

pour étre conforme a la réalité ? 11. Les trois pays du Bénélux constituent également un marché intéressant,

puisqu'il représente prés de 25 % de notre chiffre d'affaires. ........c..........

Les délais de livraison de la société Haut-Brane 12. La progression a été constante, a I'exception d’'une baisseen 1988. .........

Nombre d d ; . .
M 13. Le faible résultat obtenu par M. Elba s'explique en grande partie

par son absence de 3 mois pour raison de maladie. .............c.ccccooocen..e.

14. Puis vient ensuite le Royaume-Uni qui représente prés du quart
de nos ventes en Europe du NOTd. ...

15. Le recul enregistré cette année-la est dii a la mauvaise récolte

Jows  moins 34 5§ 78 plus VItICOIE 8 T9BB. .o
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UNITE

° un examen approfondi

des données ° montre
* une analyse détaillée e indique
du graphique o révele

° une lecture attentive
des chiffres

® en examinant
attentivement les chiffres

* en analysant dans le détail
le graphique,

e on se rend ¢
compte

© on s'apercoit g

§ L
COMMENT COMMENTER UN GRAPHIQUE
[ .
POUR INTRODUIRE POUR EXPRIMER POUR COMPARER
UNE VARIATION DE LA QUANTITE
Hausse e Supériorité >
e une forte augmentation e une meilleure qualification
. . L des femmes.
une croissance rapide une qualification plus élevée
un net redressement de I'activité
M Tout d’abord... une progression sensible économique.
ce graphique montrelent) une reprise modérée
ce tableau indique(ent) une petite amélioration
ces chiffres révele(ent) e a fortement augmenté. ® sont plus qualifiées que
.| ®aconnu une croissance rapide. les hommes.
® que I'activité | 4 st nettement redressée. o que les femmes | ® ont une qualification su-
économique. . .
e a sensiblement progressé. périeure 4 celle des
® a connu une reprise modérée. hommes.
e s'est un peu améliorée.
Stahilite == Egalité ==
e une stabilisation . © aussi grande que
inti de l'activité - .
un maintien ! e une motivation | ® une égale a celle des
M Puis ' économique. doc f b ¢
une stagnation €s femmes ® jdentique a ommes
constate(r) o gquivalente &
vl s
: d'aprésqces. on (peut) observe(r) » sont aussi
= clip note(r) ° s'est stabilisée. motivées
' releve(r) ° que l'activité | e se maintient. ° que e ont la méme que
ECONOMIQUE. | o rpste stable. les femmes | motivation les hommes.
° stagne. e ont donc autant
de mérite
* Diminution g, Infériorits <,
® un ralentissement © une rémunération mains importante des
M Enfin...

une diminution réguliere
une baisse constante

un recul important

une dégradation

une chute

un effondrement

de l'activité
économique.

e s'est ralentie.

e arégulierement diminué.

e est en baisse constante.

e s'est dégradée.

e a reculé de maniére
importante.

° a chuté.

e s'est effondrée.

° que I'activité
économique.

femmes.

e sont moins (bien) rémunérées
que les hommes.

® gagnent moins que les
hommes.

e percoivent un salaire inférieur
4 celui des hommes.

e (ue
les femmes

M En conclusion
on peut (nous pouvons) affirmer ses———

de3 de 8
I 50

e que |'activité économigue a connu de nom-

breuses fluctuations au cours des années

e que /'égalité des sexes n'est pas encore réali-
sée dans le domaine du travail.

51I
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UNITE

1. QUI ? COMMENT ?

Indiquez pour chacun des cing (extraits de) messages ci-contre
quel pourrait en étre :

~I'émetteur;

- le destinataire ;
—le canal de communication : écrit ou oral ;
—le moyen de communication : affichage, rapport, etc. ?

 CONTROLE DES CONNAISSANCES

L i

a. |l ressort de I'exposé des faits que I'accident est dii & une fautg
grave du chef d'équipe. Je propose donc qu'une sanction. ..

b. A la suite d'une panne d'ordinateur, les salaires seront payés avec
cing jours de retard.

c¢. Nous nous trouvons tous réunis aujourd’hui pour le départ en re-
traite de notre collégue.

d. M. Taravant demande que vous le rappeliez.

e. Dites-moi, Francois, cette fois-ci, n‘oubliez pas de vider les cor-
beilles.

2. EN REUNION

Indiquez sous quel numéro du tableau ci-dessous se rapportent les phrases contenues dans les bulles.

Si Vous N’y WYEZ PAS . _
D’ INCONVENIENT , JE VOUDRM'S ILN'A JAMAIS
TERMINER . JE DiSAIS DONC Que - & QUESTION JE -

Bien s0R-.. R

é’.;)

QUE MOUS UENINS
DE DIRE QUE--

ENFIN, NoUS
CHERCHERONS A...

A Mowv
SENS...

Nous FOURRIONS
PEUT-ETRE REVENIR

A CETTE QUESTION
PLus TARD /

Vovs NAvez
FAs TorT/

ATreNpe2 ,Nods
NE FOONS pas Tous
FARLER A A FDisS 1

COMMENT S’EXPRIMER EN REUNION

1. Annoncer I'examen de divers points

e Nous sommes ici (aujourd'hui) pour. ..
e Je dois tout d'abord vous expliquer. ..
e \lenons-en a présent a I'examen de. ..

2. Exprimer son point de vue

e A mon avis, ...
e Je trouve que ...
e Je pense que ...

3. Exprimer son accord

e Je suis (tout a fait) d'accord.

e Je suis de votre avis.

e Vous avez (absolument) raison.

e Excellente idée : nous pourrons ainsi ...

4, Exprimer son désaccord
e Je ne suis pas de votre avis.
e Je ne partage pas votre point de vue.
e Ce n'est pas vrai que..

5. Expliquer
e Je tiens a préciser que ...
 (C'est pourquoi ...
e (a veut dire que ...
e Je voudrais ajouter un point qui me parait
important. ..

6. Demander des explications
e (u'est-ce que vous voulez dire ?
e (Que voulez-vous dire par ... ?
e (Ju'entendez-vous (exactement) par ... ?

1. Garder la parole

e |aissez-moi continuer.
e \ous permettez que je termine.

8. Mettre de I'ordre

e Monsieur IXE, c’est a vous de parler.
e Désolé, Monsieur IXE a demandé la parole.
e Revenons a notre sujet.

9. Résumer et conclure

e En résumé, on peut dire que...

@ Donc, si nous résumons ce qui a été dit, ...

® En conclusion, nous pouvons dire que. ..

e Je crois que nous avons fait le tour de la
question.

.52

LA LETTRE

— Bon, m’'a dit Papa, prends le crayon et écris.
Je me suis assis au bureau et Papa a commencé la dictée :
— Cher monsieur, virgule, a la ligne... C’est avec joie... Non,
efface... Attends... C’est avec plaisir... Oui, c’est ga... C'est
avec plaisir que j'ai eu la grande surprise... Non... Mets I'im-
mense surprise... Ou non, tiens, il ne faut rien exagérer...
Laisse la grande surprise... La grande surprise de recevoir
votre beau cadeau... Non... La, tu peux mettre votre mer-
veilleux cadeau... Votre merveilleux cadeau qui m’a fait tant
plaisir... Ah ! non... On a déja mis plaisir... Tu effaces plai-
sir... Et puis tu mets Respectueusement... Ou plutét, Mes sa-
lutations respectueuses... Attends...
Et Papa est allé dans la cuisine, j'ai entendu crier et puis il
est revenu tout rouge.
— Bon, il m’a dit, mets : “Avec mes salutations respec-
tueuses”, et puis tu signes. Voila.
Et Papa a pris mon papier pour le lire, il a ouvert des grands
yeuy, il a regardé le papier de nouveau, il a fait un gros sou-
pir et il a pris un autre papier pour écrire un nouveau
brouillon.

Joachim a des ennuis de Goscinny © Ed. Denoél

Cher collégue,
Jal éé trés..... ...de passer
gm-.'ques Jours en votre
compagnie dans votre ...

PP |- 0.2 =1/ I

Je vous prie de croive
N MON cosvivivivisians ves. .
Souvenir et demeure
VOLPR v asgvmimnamaase @huc
xmans coarsr b ITEES

PN,

\ “\l \ \ ’4--.:-‘_;-.’ 1 -l;-, ;
: > oA 5incére
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|| birrfnaing CFAMILIER GOTIQUE —
: 1 ": AFCHAIGUER S
V] g2 el
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\;ussmrl Commparipfs Fce=c LPEICRATIE

AP fiioran A

Demande de documentation, d'infor-
mation a un fournisseur

Envoi de la documentation ;
propositions

oul v

[ Commande ]

Le fournisseur
peut-il livrer ?
oul

Le fournisseur accuse réception
de la commande

Le fournisseur fait
de nouvelles propositions

Envoi de I"avis d’expédition
el de la facture.

]

La livraison el NON
les documents sont-ils
conformes 1

oul

Est-ce la faute du
fournisseur 7

] Réclamation au fournisseur |

y

[ Réponse |

| C'est la faute du transporteur I

| Réclamation au transporteur I

— : Réponse |
Le client paye-t-il & Aol
I'échéance prévue ?
oul
- ' Peut-il payer ?
Réglement |
oul

| Demande d'un délai de paiement |

[ Réponse |

_.__’

[ Lettre de rappel |
Y
| Reéglement I

Correspandance commerciale® £d. Foucher




UNITE

%)

SECTION 1 : PRESENTER UNE LETTRE COMMERCIALE

Pour faciliter la rédaction et la lecture de la lettre commerciale, 'AFNOR (Association frangaise de normalisation)
recommande une présentation normalisée de celle-ci (voir modéle). Cette norme (Z11.001) détermine la nature et
I'emplacement des mentions & porter sur une lettre. Mais elle n’est pas impérative et la présentation peut varier
d’une entreprise a l'autre.

Références

V/Réf. : références de la
lettre regue.

N/Réf. : références de la
lettre qu'on écrit.

Elles comportent générale-
ment les initiales de |'au-
teur de la lettre, suivies de
celles du (de la) dactylo-
graphe et, parfois, un nu-
méro d'enregistrement.

L'en-téte
Nom (ou raison sociale), adresse, numéro de téléphone de
I'émetteur (expéditeur).

Pour les sociétés, forme juridique et montant du capital
(obligatoire pour les S.A. et les SARL).

HOTELS RIVIERA
SARL au capital de 50 000 F
128, rue de Rivoli, 06 400 CANNES
Tél. 93 12 00 08

Société HAUT-BRANE /
35, rue Jourdan
33020 BORDEAUX CEDEX

Objet

Indication trés bréve du mo-
tif de la lettre.

Titre de civilité
Titre du (des) destinataire(s).

P.J. (pieces jointes)

Cette mention est ajoutée
lorsqu’un ou plusieurs docu-
ments sont joints a la lettre
a l'intérieur de I'enveloppe.

Indiquer leur nombre et leur
nature.

P V/REf :

N/Réf. JMD/JC 83
Objet :
N/commande 233

Cannes,
Le 5 décembre 19.. =&

Messieurs,

Le 25 octobre 19.., nous vous avons commandé
- 300 bouteilles Chiteau Plegat 1990
- 180 bouteilles Chiteau Virac 1986
- 250 bouteilles Chiteau Peyragué 1988
livrables le 20 novembre au plus tard.

Par votre accusé de réception du 30 octobre,
vous vous étes engagés a respecter ce délai, dont
nous vous avions signalé 1'importance.

Or, a ce jour, nous n'avons pas encore regu ces
articles.

En conséquence, nous vous demandons de bien vou-
loir procéder a une livraison immédiate, sinon nous
serons contraints d'annuler notre ordre.

Nous espérons que nous n'’aurons pas a recourir a
cette mesure.

}P@ (en entier), nom (ou
aison sociale), fonction et

Mentions sur le
destinataire

adresse.

—

Lieu et date de
création de la lettre

Ecrire de préférence le mois
en lettres.

Cette date sera importante
en cas de contestation.

Le corps de la lettre
comprend :

~I'introduction

— |e développement

- la conclusion

—la formule de politesse.

Veuillez agréer, Messieurs, nos salutations dis-
tinguées.
Le Directeur
J.M. DIGUET
- T

Copie de V/accusé de réception

RCS. Cannes B 922. 834 521. CB 20 230. CCP. Cannes 18 523 R

}

i

Certains renseignements et mentions de |'en-téte peuvent parfois étre placés en
bas de page : le numéro du registre du commerce et des sociétés, les numéros
des comptes bancaire et postal, etc.

La signature

manuscrite de I'auteur de la
|ettre, précédée de sa fonc-
tion. Si elle est illisible, elle
doit étre suivie de son nom.

Les mentions P.0. (par
ordre) ou P.P (par procura-
tion) signifient que le signa-
taire signe au nom du res-
ponsable indiqué et que
sa signature engage ce
dernier.

1.

RAISON OU TORT ?

Un de vos amis vous donne des conseils sur la présentation de
la lettre commerciale frangaise.

Pour écrire une lettre commerciale, c'est facile.

1.

©w

Il suffit de prendre une feuille de papier blanche
de format standard A4 (21 X 29,7 €M)....ooooveeeeeeeeee, Il a raison

. Le nom et I'adresse du destinataire s'inscrivent

en haut & gauche, comme pour la correspondance
ANTIRISO s S R S R e

. Le titre du destinataire ? Tu peux |'écrire en abrégeé,

comme M. pour MONSIBUT. .........o.covioieeeeee oo es e,

. Tu mets bien la mention CEDEX devant le code postal....

. Sais-tu que les deux premiers chiffres de ce code

postal correspondent au numéro du département
de exXpBUIter 7 ...ccimmammmmsinmsmiepissiaesmmms

. Fais attention, dans I'adresse le nom de la ville doit

étre écrit entierement en MajUSCUIBS .........ovvv.vvevveeeereeeeee s

. Ensuite tu indiques les références, celles de ton

correspondant et les tiennes, a gauche dans la partie
SUPBIIBUIE. ..ccvvoreeeeerirennsssssssessssssssssssssssssssssssssse s sasessse et sseseene

N'oublie pas d'écrire la date, qui est toujours celle
de la réception de la lettre par le destinataire. ..............coocoveeveeennne,

Il est préférable d'écrire le mois de cette date en
lettres et Sans MAJUSCUIS. ............vvevveeeeceeeeee e

10. Maintenant tu peux commencer le texte de la lettre,

1.

12.

13.

apres avoir inscrit le titre du destinataire qui est
toujours, en frangais, “Cher Monsieur”. ...,

N'oublie pas de signer ta lettre, sinon elle serait..............cooe......
SASVRIBUE sssssmisssssisnms s o G ot ib o ssasssnsas

Si des documents accompagnent ta lettre, tu mets
“P.J." qui signifient “Pour JUSIEr. ...

Rappelle-toi qu'il est prudent de conserver un double
du courrier XPEIE. ...

Indiquez si ses conseils correspondent ou non a la présentation
proposée par I'AFNOR (page ci-contre). A-t-il raison ou tort ?

ECRWEZ ...

Monsieur LE DIRECTEUR
FGUITE A DM EMPECHEMENT
INDEPENDANT DEMA voLONTE,,,

2,
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UNITE

OBLIGATOIRE OU FACULTATIF ?

Les mentions suivantes sont-elles obligatoires pour qu‘une lettre
puisse servir de preuve en cas de contestation ou sont-elles seu-
lement facultatives mais utiles ?

I I R

™

Les jours et heures d’ouverture des locaux ......................facultatif
Les moyens d'acces a I'entreprise..........co...oovuveverrveeeeecrensrinien,
La forme juridique de 2 SOCIELE ..........ovvevviieiccriieceicei
Le montant du capital d’'une SoCIEté anonyme.............cccecvrvvvennee.
Le numéro de téléphone de |'entreprise..........cocvvvveeeeecriveireseinns

Le numéro d'inscription au registre
du commerce et des sociétés (R.C.S.) ..o

Le nom et I'adresse du destinataire......................

8. Le nuMEro du tEIECOPIBUT ..o

9. Le numéro de compte BanCaIre ..........ccc.ovviveovoieceeceeeeee e

10.
1.
12,
13.
14.

3.

Le nom et I'adresse de I'expéditeur ...............coooevvevvececeeeeere
La date de création de 12 18ttre ..o
L'objet de la lettre.........c...co.........

La signature de l'auteur de la lettre ..........ocoovveeveeevecee e,
Les références de la lettre regue du correspondant.............o...........

TROUVER L'OBJET

Dans une lettre d’affaires I'objet indique de maniére abrégée le
fait qui motive la rédaction de cette lettre. Pour exprimer cet
objet, on emploie généralement le nom.

Indiquez comment vous reformuleriez I'objet pour chacune des
situations suivantes :

1.

Vous devez annoncer que les marchandises n‘ont pas été liviées a
temps (a la date convenue).

Objet : retard de livraison

-

(=R T~ T, Q-

10.

1.

Vous devez aviser votre correspondant que vous allez procéder a
I'expédition des marchandises.

. Vous annoncez que vous annulez en partie la commande passée

précédemment.
Vous écrivez pour demander une documentation.

. Vous écrivez pour confirmer votre commande.

. Vous annoncez que vous retournez des emballages consignés.

Vous écrivez pour demander un prix moins élevé.

Vous annoncez que les marchandises livrées sont arrivées en
mauvais état.

Vous annoncez que votre représentant passera voir votre corres-
pondant.

Vous écrivez a votre compagnie d'assurance pour déclarer un si-
nistre.

Vous annoncez & votre fournisseur que vous avez regu
trois caisses de confiture au lieu de trois caisses de petits pois.
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UNITE

1. COMMENCER UNE LETTRE

1. DONNER UN TITRE AU CORRESPONDANT
Indiquez le titre adapté a chacune des situations

Situations Titres

Vous écrivez...

e Monsieur le Directeur
technique,

a. & une personne a laquelle vous
présentez |'un de vos nouveaux produits.

b. & une personne qui travaille avec vous et qui e Monsieur,

a le méme rang hiérarchique.

¢. 4 une personne avec laquelle vous entretenez e Cher Collégue,

des rapports de sympathie.

d. 3 une personne que vous ne connaissez pas ou e Cher Client,

(ue vous connaissez peu.
€. 4 une société. © Cher Monsieur,
f. a4 un avocat ou & un notaire. ° Messieurs,

g. au responsable de la production d'une entreprise | © Maitre,
industrielle.

2. TROUVER LA FORMULE D’ATTAQUE
a. Trois situations peuvent se présenter quand vous écrivez une lettre.
A. Vous écrivez pour la premiére fois : abordez directement le sujet.

B. Votre lettre fait suite & une lettre, & un message téléphonique ou a un
document regus : faites-y référence.

C. Un courrier antérieur est resté sans réponse : rappelez-le.

Indiquez a laquelle de ces trois situations correspondent les
phrases suivantes :

1. Nous vous rappelons les termes de natre lettre du...

2. J'ai le plaisir de vous faire savoir que notre magasin restera ouvert. ..
3. Nous accusons réception de votre lettre du... relativea...

4. Nous vous remercions de votre lettre du... par laguelle. ..

5. Nous vous avons demandé par notre courrier du...

6. Conformément & notre accord téléphonique du. ..

7. Nous vous serions reconnaissants de nous adresser. ..

8. Nous avons pris connaissance (bonne note) de votre lettre du... se
rapportant a. ..

9. Nous nous référons a notre lettre du... vous demandant...
10. En réponse (en référence) & votre lettre du. .
11. Votre lettre du... a retenu toute notre attention.
12. Nous vous prions de nous faire connaftre vos prix pour la fourniture de. ..
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SECTION 2 : COMMENCER ET TERMINER UNE LETTRE

b. Comment commenceriez-vous votre lettre si vous
deviez écrire :

1. & votre fournisseur pour annuler une commande passée 7 jours
auparavant,
a - Nous avons le regret de. ..
b - C'est avec le plaisir que...
¢ - Nous avons I'honneur de. ..
d - Ne nous envoyez pas.

2. au chef du personnel pour présenter votre candidature.
a - Je vous demande d'examiner...
b - Un poste chez vous serait pour moi...
¢ - Je me permets de solliciter. ..
d - Je suis celui que vous cherchez. ..

3. ades clients pour les informer du lancement d'un nouveau
produit.
a-Cayest, il estarrivé.
b - Je dois vous informer de...
¢ - Veuillez trouver. ..
d - J'ai le plaisir de vous annoncer. ..

c. En imaginant la situation, terminez les phrases que vous avez
retenues dans les trois cas ci-dessus.

d. Pour chacune des situations suivantes, quelle formule d'in-
troduction choisiriez-vous ?

J'écris... pour...

1. Je me permets de vous faire a. Refuser une offre.

connatre. . ..

2. Nous vous adressons, sous ce pli,... b. Commander sur

catalogue.

3. Aprés avoir examiné votre catalogue, c. Donner une information.

nous vous passons commande. ..
d. Confirmer une réduction
annoncée par téléphone.

e. Adresser un document
joint a la lettre.

4. Nous regrettons vivement de ne pas
pouvoir donner suite a. ..

5. Suite a notre entretien téléphonique
du 21 mars, nous avons le plaisir de...

e. Comment commenceriez-vous votre lettre pour:
1. dire que vous avez bien regu une facture.
2. répondre & une demande de renseignement.
3. adresser un document joint a une lettre.
4. demander I'envoi de produits.
5. répondre a une offre d'emploi.
6. faire un troisiéme rappel de réglement
1. remercier pour la documentation regue.

Y

9, TERMINER UNE LETTRE

1- TROUVER LA CONCLUSION 2 - TROUVER LA FORMULE DE POLITESSE
COMMENT CONCLURE COMMENT EXPRIMER LA FORMULE DE POLITESSE
Conclure, Les formules de politesse de la correspondance sont variées. Voici celles qui sont le
c"BS} EXEMPLES plus fréquemment employées dans une lettre d'affaires.
généralement N'oubliez pas que vous devez &tre amical(e) avec un(e) amile), dévoué(e) avec un(e)

e En attendant d'avoir le plaisir de vous renconter, ...

¢ Dans l'attente de votre prochaine réponse, ...

ATTENDRE e Nous comptons sur une réponse positive.

* Nous restons (demeurons) dans I'attente de votre
éventuelle commande.

clientle), respectueux(se) avec un supérieur... et quand vous voulez montrer que vous
8tes contrarié(e), vous n'étes” rien du tout” (Agréez, ...*, mes salutations.).

° Nous espérons que cette solution vous donnera
satisfaction et vous prions de. ..

ESPERER e Dans (Avec) I'espoir d'avoir répondu & votre
attente, ...
SOUHAITER ¢ En vous souhaitant bonne réception, ...
e Nous vous remercions d'avoir bien voulu faire preuve
de compréhension.
REMERCIER o En vous remerciant d'avance (a I'avance, par avance),

e Avec nos (vifs) remerciements (anticipés), ...

Je vous prie de (d') | agréer, ...", (assurance de)
Veuillez recevoir, ...%, ('expression de)
accepter, ...*, mes sentiments respectueux (ses)
Agréez, ...* mes salutations dévoueés (es)
C distingués (es)
: Reclevez, T, les meilleurs(es)
Jevous priede | croire, ...%, .
Veuillez & mes sentiments
Croyez, ...*,
Sincérement (vbtre)
Cordialement (v6tre)
Amicalement

e En regrettant de ne pouvoir vous donner satisfaction.
REGRETTER e Avec le regret de ne pas pouvoir vous répondre
favorablement...

e Jevous prie d'excuser ce retard.

*Mettre a cette place le titre du correspondant, le méme que celui du début de |a lettre.

Pour chacun des correspondants suivants, quelle formule de
politesse choisiriez-vous ?

SENCUSER e Veuillez nous excuser pour cette erreur.
RESTER A o Restant a votre disposition pour tout renseignement
LA DISPOSITION complémentaire, ...

A l'aide du tableau précédent, trouvez la conclusion appropriée
a chacune des situations suivantes :

a. Vous répondez a une demande d'information.
b. Vous demandez un réglement d'urgence.

¢. Vous répondez négativement & une demande de prolongation du délai de
paiement.

d. Vous souhaitez I'acceptation de la solution proposée.
e. Vous avisez votre client de |'expédition des marchandises.
f. Vous répondez a la réclamation d'un client pour retard de livraison.

g. Vous adressez une réclamation a votre fournisseur (vous e tenez pour res-
ponsable).

h. Vous annoncez & un client la visite de votre représentant.

i. Vous venez de passer une commande.

j- Vaus répondez & une offre d'emploi.

k. Vous répondez & un correspondant qui vous a rendu service.

1. Je vous prie d'agréer, Monsieur le a. Un client avec lequel on a
Directeur, I'expression de nos des relations régulieres et
sentiments respectueux. chaleureuses.

2.- Croyez, Cher Monsieur, a nos h. Un supérieur.
sentiments cordiaux.

3. Recevez, Monsieur, nos salutations. ¢. Une cliente (lettre de vente).

4. Veuillez agréer, Messieurs, d. Un client qui vient de
I'expression de nos meilleures passer une importante
salutations. commande.

5. Je vous prie d'agréer, Monsieur, e. Un client qui n'a pas payé
I'expression de nos sentiments trés sa facture malgré trois
dévoués. rappels.

6. Bien cordialement. f. Un fournisseur.

CHERTIONSIEUR,

AURIEZ NOUS L- BXTREME
AMABILITE DE M OFFRIQ
VORE RORTE - FEVILES ..

I VOUS B
savons ot
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UNITE

SECTION 3 : DECOUVRIR UNE VARIETE DE LETTRES

[l

———

(6]

o
. RECONSTITUTION

\Qj

UNITE

Indiquez & quelle letire de la page ci-contre appartient chacun des paragraphes suivants. Pour cela, inscrivez le numéro de la lettre
correspondante. L'exemple a été donné pour le premier paragraphe.

] Monsieur,
Monsieur le Malre:

i e
Je vous prlg _dn

m' accorder 1’autorisatio
- sus de mon

oser au-des ;

ok une ense1gn§
semblable &
que Vous

De retour 3 BordeauX, g
je m’' empresse de 1?ui
remercier Ppour l'exce} 3:2
accueil que yous m ﬁour
réservé lors de mon sel
dans votre pays. .y
Jrai fort apprec1e‘iz
visite de votre eptrepr;st
dont 1le modernlisme

exceptionnel.

REVP (Répondre,
yous pla'it)

ons que Vous com-
les raisons de

o]

Nous espeér
prendrez -
cette décision.

magasin

lumineuse !
celle du schemd
trouverez ci-joint.

Nous wvoysg
en  souhai
bonne récepti ltons

on. D

[:] Achetez-le dag aujourd’huj
Madame,

Suite a notre entretien
du 24 septembre, nous
avons le plaisir de wvous

confirmer qu’a compter du
1¢* octobre

es persuadés %ﬁ;
fendrez au mieux o
g des commergants

3 mon tour tres

ous recevolr
: ' éer
Je vous prie d‘agr i

Monsieur le Maire,

En outre, c'est qve;
grand plaisir que J'ail

Je seral
de V
eureux 9= ux.
2rés bientdt a Borded
intéret
; lle inbereis o
prochain, découvert votre be notre région.
: s sen- votre salaire sera porté :
xpression de me ville.
s gy és. a 9 500 F bruts mensuels.
timents distingu
% a mes
croyez, Monsieul.
Veuillez agréer,

Madame,

’
sentiments trés cordiaux. 2. COMPREHENSION Par qui ? Aqui? Pourquoi ?
Z tai’l‘gizsﬁgnmgfl f;jressalu‘ i Le service du personnel d'une entreprise Un partenaire étranger Envoyer
. Indiquez par qui, a qui et pourquoi x ; . - = :
Messi , g Le service du personnel d'une entreprise Un demandeur d'emploi onfirmer
S est écrite chaque lettre. Pour cela, Lot bl A = _ bl ’ - |
Veuillez trouver ci-joint, [l inscrivez dans les cases du tableau Le service du marketing d'une entreprise Un client potentiel Féliciter ‘
en retour, la déclaration ci-contre le numéro de chacune Un négociant en vins Une employée Offrir
e le Sows & dot SROEdS Société HAUT-BRANE 2 delles. Un commergant contribuable L"administration fiscale Demander | 1 |
ajoutée diment remplie. EZ plaisir de vous.inV1’ 'Q : mnmjer
Mademoise]] cer A 1A dégustation de Un chef d'entreprise, aprés un voyage Un commergant élu Remercier 1
e, . i le : 3 ;
ces meilleurs vins Un commergant nouvellement installé 1 | Unmaire 1| Inviter
3 avril a 15 heures - -
des expositions Un syndicat de commergants Un bon client Répondre
Nous vous prions d’agréer, g ux, salle 14
Messieurs, 1'expression de de Bordeaux,
nos sentiments distingués. I

3. FORMULATION

Complétez les phrases suivantes en trouvant dans les lettres ci-contre une formule possible d'attaque
1. Je vous prie

de nous contacter en appelant le 47.30.22.90

(3]

|2 que je me rendrai a votre aimable invitation.
_ e : 3 tous nos remerciements. ‘ i
Cher Monsieur, atisfaisantes ) dem’ i I
% ot comme pour neys A e m'envoyer votre derier catalogue. .
. Yan b & 2
Cc'est :Vefil Ogus AGOnE b une documentation compléte de nos produits. l;
sir du y ; 3 -— - ;
appris votre electloeﬂrcz | 6. que vous apprécierez la qualité de nos services.
de Comm z
la cha:iﬂ;gzi Nous voy 5. s, 1. de répondre a votre lettre.
de Bor . ns S prions ¢ . ache, il pj : . :
Nous vous 1a}d}' S :ts_l"ons I;Ia demoiselle, 4 ni s g 1;’ e, tranche, il rg pn;lxe i i 8. de pouvoir vous rencontrer prochainement.
félici ati f salu- sai ; ERIP | ) )
tc.’ucis qr\l;s nos meilleurs ons les meilleuresg. l;t tout faire, 9, de vous annoncer |'ouverture de notre magasin.
ains ) 5 r Pour |
te Ppou = son ]
voeux de réussi OTCe au bon eioieror’ ®
yotre mandat.

vt 02 vOUS demander I'annulation de ma commande.
|

4. REDACTION

Au, | ci-joint
ygus beneflciez, jusqu'a&
10 :al, d’une remise de
i Sur son prix normal

S tous les magasins I

veuillez agréer, cpsi
Monsieur, l'lexpress;eS
de nos sentlments

1. Vous venez de recevoir une lettre de I'un de vos amis francais. Il vous demande de lui trouver un stage pour I'été dans une entreprise
meilleurs.

- de votre pays. Vous lui répondez en fonction des recherches que vous avez effectuées.

Courtoi % . F
Olsement vétre, tite lettre de remerciements.

‘ 2. Vous venez de passer un mois a Paris, chez I'un de vos correspondants frangais. De retour dans votre pays, vous lui écrivez une pe-
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| UNITE SECTION 4 : AMELIORER LE STYLE @

UNITE
Pour éviter toute erreur d’interprétation, pour soigner I'image de marque de I'entreprise, une lettre doit étre bjgp
écrite, avoir un style agréable. Pour atteindre ces objectifs, quelques régles de rédaction doivent étre respeg. Les mots de liaison permettent de montrer le rapport qu’on établit entre deux faits ou deux idées et d'indiquer une
tées. Voici ci-dessous, dans la colonne de gauche, quelques conseils. suite logique dans le raisonnement.
Pour chacun de ces conseils, un premier exemple vous est donné dans la colonne du milieu, avec la correctip .
proposée dans la colonne de droite. Pour le deuxiéme exemple, seule la mauvaise formulation est donnée. COMMENT RELIER LES IDEES
2 . -
A vous de proposer une correction de cette formulation. | 8i voiigvoiilez Vous pouvez employer Exemples
e
PRESENTER LA SUCCESSION
DES FAITS, DES IDEES
— pour DEBUTER (Tout) d'abord, en premier lieu, e Je tiens tout d'abord a vous remercier pour ...
N | dans un premier temps e Dans un premier temps, nous vous enverrons 50 exemplaires.
Conseils... Ne dites pas... Dites plutot... — pour CONTINUER Puis, ensuite, dans un second temps| ® Enswite nous procéderons & I'expédition du solde.
) ) ——l par la suite
Exprimez-vous clairement : , ‘ o , , ) — pour TERMINER Enfin, en dernier lieu o Enfin, nous vous proposons de vous accorder une remise de 5 %.
e en supprimant les phrases ambigugs. o Veuillez classer la lettre que je vous ai remise dans le dossier. @ Veuillez classer dans le dossier |a lettre que je
e, n s A ANNONCER UNE CONCLUSION En conclusion, pour conclure, o En définitive, il nous semble souhaitable de ne pas accepter cette proposition.
e Nous avons dd augmenter le prixde dix francs. | s on dafinitive: finalement
© en étant précis. @ Nous avons bien regu votre derniére commande. e Nous avons bien regu votre commande n° 215
du 12 juin 19.. AJOUTER D'une part... d'autre part, o D'une part les délais de livraison sont trop longs, d°autre part le colt est trop élevé.
e Nous vous livrerons les marchandises prochainement. | e, de plus, en outre, aussi, e Veuillez également noter que ...
Adaptez le ton  la situation. également
e Fvitez le style familier. e Je suis drolement content de la derniére livraison. o otre derniére livraison nous a donné entiére e . . R .
satisfaction DIRE POURQUOI Car (peu utilisé en correspondance e Nous regrettons de ne pouvoir donner une suite favorable a votrecandidature, car
© On vous éerit pour vous dire qu'on a regu aUOURTRUIVOLTE IBHTE. | oo commerciale) le poste sollicité est déja occupé.
o Faites preuve de mesure,de modération. | e Nous sommes trés contrariés car vous n'avez toujours pas payé e Nous constatons, & notre grand regret, que En effet (catégorigue) o En effet, la vérification de la facture nous a permis de constater...
Pas de débordements affectifs. notre facture. vous n'avez toujours pas payé notre facture du
ey ) ) 12 mars. Comme, étant donné que, e Comme la livraison n'a pas eu lieu dans les délais convenus, nous sommes
e Nous trouvons inadmissible votre réclamation. puisque PR
o Employez des termes positifs. | e \los calculs semblent faux. @ Vos calculs ne semblent pas exacts. : :
© | a situation financiere de ce fournisseur est mauvaise. PRESENTER Donc, en conséquence, o Nous aimerions done savoir si vous pouvez nous accorder un paiement a 3 mois.
Allé imnlifi — UNE CONSEQUENCE par conséquent, dans ces
RGO%, SIMPHTISENOS PAEOES:: : : ; : ; ; ; conditions, alors o Nous vous demandons, en conségquence, de bien vouloir rectifier le montant de
e en remplagant une proposition e Bien que nous vous ayons adressé trois rappels, vous n'avez toujours o Malgré nos trois rappels, vous n‘avez toujours T
R S du_2_6 octobrg. bas pays AOLE AU AU 2R GGIA0rR. Aussi (avec inversion du sujet) o Aussi esbémns-naus que vous serez satisfait
e Lorsque nous avons vérifié les colis, nous avons constaté... , ; ' '
_ c'est pourquoi
e en remplagant les relatifs, e Nous vous tenons responsables du dommage qu'a causé ce retard. e Nous vous tenons responsables du dommage
dés que c'est possible. d0 & ce retard. EXPRIMER LE BUT RECHERCHE Afin de/que, pour, dans le but de e Afin de vous donner satisfaction, nous vous proposons ...
o Le curriculum vitae que vous avez joint a votre lettre du ... a retenu notre
attention. INDIQUER LA SUITE DONNEE Comme suite &, suite &, e Suite a notre entretien téléphonique, nous vous expédions...
* en supprimant les répétitions, o [ vous suffit simplement de remplir la carte ci-jointe. o I vous suffit de remplir la carte ci-jointe. A UN EVENEMENT a la suite de '
les pléonasmes. e Nous ne pouvions prévoir d'avance qu'il y aurait UnB gréve. [ s - - - . .
: EXPRIMER UNE CONDITION Au cas ol (+ conditionnel), si e Au cas oii notre proposition vous intéresserait ...
Nuancez, adoucissez vos phrases
* en remplagant 'impératif. * Envoyez-moi votre catalogue. - OPPOSER DES IDEES, e Dpposition forte : or, mais, en e [a livraison aurait di étre effectuée le 6 de ce mois. Or, & ce jour, nous n‘avons
* Faites-nous connaftre vos conditions de vente. - | besEaiTs revanche, par contre, au contraire, toujours pas regu ..
o en remplagant I'interrogation directe. e Quand pourrez-vous nous livrer 7 tandis que, alors que e En revanche, nous pouvons vous proposer le remplacement...
o Avez-vous déja envoyé les articles ?
wsiulilisantis condionns P i y e Dpposition faible : cependant, o Toutefois, nous serions disposés & vous accorder ...
b s A | toutefois, pourtant, néanmoins o Nous comprenons cependant parfaitement vos raisons.
Nous ne voulons pas vous obliger a. ..
Enrichissez les phrases : RecTIFIER En fait, en réalité, en vérité o En fait, il n‘avait jamais livré la marchandise.
o en remplagant les verbes o Nous espérons que cette proposition aura un accueil favorable. o Nous espérons que cette proposition recevra }
banals : &tre, avoir, faire... un accueil favorable. INTRODUIRE UN EXEMPLE Ainsi, par exemple e Ainsi, notre nouveau modéle comporte un systéme de fermeture électronique.
o || fait souvent des erreurs.
o (e refus pourrait avoir de graves conséquences.
o en liant vos idées avec les mots de liaison | e Nous comprenons votre situation actuelle. Nous ne pouvons vous accorder | © Nous comprenons votre situation actuelle, PRESENTER UNE ALTERNATIVE |~ Soit .. SOIt... ® Soit vous payez au comptant avec un escompte de 3 %, soit vous réglez par traite
(Voir page ci-contre). le délai de paiement demandé, mais nous ne pouvons vous accorder le délai de Ou ... ou (bien) ... a 30 jours.
paiement demandé. gy —
o |l avait été convenu que la livraison aurait lieu & la fin du mois de juillet. RENFORCER L'IDEE PRECEDENTE | D'ailleurs, o Il avait d'ailleurs été convenu que...
A ce jour aucune marchandise ne nous est parvenue. Nous vous demandons EN AJOUTANT Du reste e [u reste ['enquéte a révélé que ...
un envoi par retour du courrier.
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SECTION 5 :

i

UTILISER LE TELEX

QUE VOUS APPORTE LE TELEX ?
Trois responsables de Venddme, entreprise de produits de beauté, répondent a notre question.

1. LES AVANTAGES DU TELEX

1. Lisez d'abord la liste des sept avantages du télex

présentés dans le tableau ci-dessous. Puis écoutez
(ou lisez) les réponses des trois responsables de Venddme a la
question : “Que vous apporte le télex ?”

Complétez ensuite le tableau, en indiquant lequel de ces
trois responsables a mentionné chacun des avantages sui-
vants :

M M Mile

LES AVANTAGES DU TELEX Niel| Grand | Fort

a. Il est indispensable pour les relations commerciales.
b. Il améliore la réputation de I'entreprise........c..c.cce....
c. Le message est transmis trés Vite. ......coorvvrreriierinnns
d. Il permet de dialoguer en temps réel. ..o,
e. |l allie les avantages du téléphone et de la lettre. ....
£l @St trds UtiliS. ..ot

g. |l assure le succes de la négociation de certains
BONTARS: o cocsivnssimasmisas s sinss

2. Les trois responsables de Vendome citent d'autres avantages
du télex. Lesquels ?

3. Le télex présente aussi des inconvénients. Lesquels ?

M. Niel
=N Directeur administratif:
7
3
“Si nous devions soudain étre privés
du télex ?

Ce ne serait pas possible !”

“Le télex n'est pas, bien sdr, le seul moyen de communiquer avec I'extérieur. |l
y a aussi le téléphone et le courrier. Mais disons que le télex est rapide comme
le téléphone et précis comme le courrier.

Et puis aujourd'hui, le télex fait partie de notre vie quotidienne. D'ailleurs
toutes les cartes de visite que nous donnent nos interlocuteurs indiquent leur
numéro de télex.

Pour nos relations avec |'extérieur, le télex contribue a la bonne image de
notre SOCiété.

Et j'y vois un autre avantage : ¢'est un code qui est admis par tous et qui
facilite les relations. Pas de mots compliqués, les formules de politesse devien-
nent inutiles.”

IB:2

M. Grand
Wadle] Directeur commercial:

“Quand on travaille a I'échelle inter-
nationale, le télex, c'est vraiment
une obligation.”

“Avec le télex, on traite des affaires, on s'engage, on conclut des accords,
C'est un outil de choix pour les relations avec la clientéle.

Puis vous savez, de nos jours, il faut aller vite, trés vite, si I'on veut gagner,
si I'on ne veut pas étre pris de vitesse par la concurrence. Et, en une seule jour-
née, le télex vous permet de mener une négociation. D'ailleurs, sans télex, cer-
tains contrats n'aboutiraient pas.

Je demande toujours, pour toute commande passée par téléphone, une
confirmation par télex. Un télex laisse une trace écrite et ¢'est aussi — et cela
est trés important - un commencement de preuve en cas de contestation.”

Mile 0. Fort
5 ;-\ Secrétaire du directeur technique:
(= Kot ?
2 e A
“Le télex ? Je l'utilise,
\ comme tout le monde !

“Il faut reconnaitre que c'est pratique : je peux communiquer avec nos filiales
étrangéres a I'autre bout du monde, a toute heure du jour et de la nuit. Si mon
correspondant est présent, je peux méme avoir avec lui une véritable conversa-
tion écrite, en lui posant des questions auxquelles il répondra.

Et puis, si mon correspondant n'est pas la quand je I'appelle, quelle impor-
tance 7 Mon message est envoyé et il le trouvera dés son retour.

Au début j'avais un peu d'appréhension  utiliser le télex. Mais j'ai appris
a télexer comme ¢a, a l'occasion. Ce n'est pas trés compliqué ; il suffit de sa-
voir taper & la machine et d'avoir un hon annuaire télex."

9, UANALYSE DU TELEX

Les mentions du télex

Madame 0. Stabile de la société Lecpari de Turin, qui doit se rendre prochaine-
ment d Rennes, adresse un télex a I'hétel Campanile de cette ville.

Teélex 2
PUCLI 431325 F

+
96 15.18
VANCLY 545231 F

LYON, LE 6 AVRIL 19..

Télex 1
indicatif et N° de télex du destinataire -  |CAMPREN 216 895 F
pate (125e jour de I'année) et heure (10 h 22) — g 125 10 22
pébut de la taxation > +

Indicatif et N° de télex de I'émetteur — g
N° du télex (facultatif) >

LECTO 404252 I
TELEX N° 3215

A L'ATTENTION DE MICHEL LABAL

BONJOUR,

VEUILLEZ NOUS FAIRE PARVENIR LE PLUS TOT
POSSIBLE DOCUMENTATION COMPLETE RELATIVE
A VOS PRODUITS HYDROFUGES.

MERCI D'AVANCE.

MEILLEURES SALUTATIONS.

ODILE PERRINEAU

Ville, date d'émission (facultatif) — g TORINO, LE 5 MAI 19.. ;ucm SR B
PRIERE DE RESERVER UNE CHAMBRE A | | VANCLY 545231 F
1 LIT POUR JEUDI 15 MAI AU NOM
Texte du message - ] DE MADAME O. STABILE, STE
| | | LECPARI. Télex 3
‘ | | CONFIRMER RESERVATION. MERCI.
. 110 09.23 +
formule de politesse b SALUTATIONS DISTINGUEES. BARDOU 585422 F
Nom du signataire et fin de taxaxtion ~———p 0. STABILE + RANGER 127841 F
W | TLX N°B 853
Rappel des indicatifs et N° télex CAMPREN 216895 F ATTN MICHEL TEXTER
—_—

du destinataire et de |'émetteur

LECTO 404252 I

ATTENDONS D'URGENCE ECHANTILLONS COM-

1. Prenez connaissance des télex 2 et 3 et répondez pour cha-
cun d'eux aux questions suivantes :

a. Quel jour le message a-t-il 68 mis 7 ..o,
b. A quelle heure a-t-il 616 BMIS ?..........oooovovvveee e
¢. Quels sont I'indicatif et le numéro télex de I'émetteur 7..................
d. Quels sont I'indicatif et le numéro télex du destinataire 7................
e. Quel est I'objet de ce MESSAGE ? ........ovvvvvvvveerereeeceeeeeeec e
L. Laville et la date d'émission sont-glles indiquées 7 ...........cooooeeo...
g. Le message est-il adressé a une personne bien déterminée ? ........
Ot Ul [aquelle . csimmsmasmaiamu
h. Quel est le nom de I'auteur du MESSAGE ?...........ooovverrrereessesreeersro.

i, Ce télex comporte-t-il des Salutations .........ccooveerrrrorroveooroosseeeeeosoen
=au debut du MesSage ¥ .. usnsummssinarisiiisi
‘ ~a1afindumessage 7 ...

2 Les éléments du télex suivant ont été mis dans le désordre.
Remettez-les dans le bon ordre.

A L'ATTENTION DE MADAME NANCY MALETROIT - SA-
FETY 224586 G - BIEN RECU V/COMMANDE N°205 -
SALUTATIONS - MERY GAYE - ROSPAC 251635 F -
TELEX N°237 DU 20 NOVEMBRE 19.. - 325 11.08 -
DELAI DE LIVRAISON : 2 SEMAINES -

MANDES A V/REPRESENTANT LE 25/03

NS DEVONS ABSOLUMENT EN DISPOSER AVANT
LA FIN AVRIL. NS ATTENDONS V/CONFIRMA-
TION PAR RETOUR.

MERCI. SALUTATIONS

J.P. HOCHARD+

BARDOU 585422 F
RANGER 127841 F

3. Pour réduire le codt de la transmission d'un message télex on
utilise parfais les abréviations.

En voici quelques-unes, ainsi que leur signification (en
désordre). Faites correspondre chaque abréviation a sa signifi-
cation.

1. STE a. S'il vous plait
2. ETS b. Salutations

3. SVP ¢. Société

4. N/TLX d. A l'attention de
5. ATTN e. Etablissements
6. SLTS f. Notre télex

7. REF g. Nous

8. 0K h. Référence
9.NS I. D'accord

4, Reportez-vous a la lettre de la page 54 et rédigez-la sous
forme de télex.
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LE DES CONNAISSANCES

1. ORDONNER

Dans la lettre suivante, les phrases ont été mises dans le
désordre.

1. Retrouvez le bon ordre et faites les paragraphes

2. Complétez les pointillés par les mots de liaison suivants :
donc, toutefois, en effet, en conséquence, or.

Monsieur, y ; % ; ! 2 ph
) i L ) ) b. Priere nous faire connaitre V//accord pour paiement par traite Oour, MAJS...
je vous le réexpédie a vos frais et je . . .
: ; X 4 60 jours au lieu 30 jours. ,—M
vous demande de bien vouloir me faire livrer le . ) , . o A
modéle G 444 avant le 10 juillet. / Grenoble, le 1°F ¢. Documentation demandée vous parviendra par chronopost. L'appel d'offre : I'acheteur demande a des four-
juillet 19.../ En espérant obtenir satisfaction dans d. Aimerions savoir si vous accordez réduction de prix pour com- 1 nisseurs éventuels de lui faire des propositions.

de brefs délais,/ celui que vous m’avez fait
parvenir est un modele de dimensions plus réduites
et ne comporte que 4 lumiéres./ J'ai le regret de
vous faire savoir que la livraison qui m’a été faite
ce jour ne correspond pas a ma commande du 19 juin
19. ./ Je vous prie d'agréer, Monsieur, l’expression
de mes meilleurs sentiments./ ., si1 vous n'aviez
plus cet article en réserve, je vous serais recon-
naissant de me rembourser par retour du courrier la
somme que je vous ai versée./ . je désirais rece-
voir le lustre de 6 lumiéres, chaines, laiton poli,
diffuseurs verre opale, lustre N° G 444./ Il m'est

. impossible de l'’accepter car son rendement lumi-
neux est insuffisant.

2, TRANSFORMER

Voici, mélangées ci-dessous, des phrases extraites de lettres
et de télex.

Rédigez :

~ dans le style de la lettre, les phrases extraites de télex,

~ dans le style du télex, les phrases extraites de letires.

a. Veuillez agréer, Messieurs, |'expression de nos salutations les
meilleures.

mande supérieure a 1000 bidons.

e. Nous vous prions de bien vouloir nous faire parvenir les articles
référencés ci-dessous.

f. Nous regrettons vivement de ne pas pouvoir accepter un régle-
ment a 90 jours.

g. Nous nous référons a votre lettre du 19 mai et vous informons
que nous avons confié le transport des 15 colis a la société
Perrin.

h. Informons pouvoir assurer délai de livraison demandé.

i. Malgré notre vif désir de vous &tre agréables, nous ne pouvons
pas vous livrer les articles commandés aux prix indiqués dans
notre tarif n°® 122.

j. Précisez par télex SVP la date de livraison.

I'OFFRE

ET LA COMMANDE

PASSER COMMANDE ,

A quel prix ?

COMMENT ENVOYER UNE

LETTRE PAR LA POSTE

DIFFERENTS TYPES D'EXPEDITION
L'envoi d'une lettre peut se faire de différentes maniéres :

— En lettre ordinaire
e Elle doit porter la mention “lettre” lorsqu'elle dépasse 20g.
e Elle peut étre envoyée en recommandée avec une surtaxe.

— En exprés

Ces envois sont distribués par porteur spécial dés réception dans le bureau
de poste destinataire. Ce systéme ne fonctionne que dans les grandes villes.

— En recommandé (une partie du prix) au moment de la commande;
Grédce au recommandé, vous avez la certitude que votre lettre a été remise a BLABIABLA ) —-ala Iivraispn : le client paie a la réception
son destinataire (qui doit signer un regu pour disposer de votre envoi). De BLABLABIA Quand paie-t-on ? des marchandises ou quelques jours aprés. Dans

plus, en cas de perte ou de détérioration, vous pouvez bénéficier d'une in-
demnité de remboursement.

A z 2 i Zone "Adresse : 5 ;
— En recommandé avec accusé de réception Ui dostirataian e . - rillent paie immédiatement.
Ce mode d'expédition vous permet d'obtenir la preuve écrite (date de remise ‘:‘e b "”h""lf . Aterme :
et signature du destinataire) de la distribution de votre lettre. 6 Curke Posta Ii'\duns.leur Mlchel TEXIEH JB  2cnaumons — & un jour fixe : par exemple, le 31 mars.
112, rue Saint-Placide | 4 B R
~ Par chronopost 56170 JOSSELIN | T[Trés important — aprés un certain délai : par exemple, a 30
! ne rien inscrire ; . g d ; 5
Ce service assure le porte & porte, en un temps record (généralement moins I | dans cette zone fours fin .de m0|.s te facturz‘itlon, i veutl ire
de 24h}, pour les documents et les marchandises (jusqu'a 25 Kg) dans la plu- . que le client paie 30 jours & compter de la fin du
part des pays du monde. 1emau plus

COMMENT PRESENTER L'ENVELOPPE

Pour faciliter le travail de la poste, il est recommandé de respecter la norme
suivante de présentation.

— Le numéro de code postal (5 chiffres) doit obligatoirement précéder le
nom de la localité (ville), dont il est séparé par un seul espace. Les deux pre-
miers chiffres désignent le département ; les trois autres identifient le bu-
reau de poste distributeur.

— Le nom de la ville doit étre entierement écrit en lettres capitales. Pour
I'étranger, précisez le pays (en majuscules également).

— La mention CEDEX (courrier d'entreprise & distribution exceptionnelle)
accélere la remise du courrier au destinataire.

Zone réservée a I'affranchissement \

B

FAYER
LE m&’ DES
MARCHANDISES,
our '’ MAIS...

Aqui?

Y a-t-il une réduction ?

Qui paie le transport 7

mminiin

L'offre : le fournisseur fait une proposition de
vente a des conditions déterminées.

L'escompte : pour paiement au comptant, ¢'est-
a-dire immédiat.

Le rabais : pour compenser un défaut de qualité
ou de conformité des marchandises, ou un retard
de livraison.

La remise : en raison de I'importance de la com-
mande.

La ristourne : accordée sur le montant des fac-
tures de I'année pour remercier le client de sa fi-
délité.

Franco de port : le vendeur paie les frais de
transport.

Port payé : le vendeur paie le transport et le fac-
ture ensuite a I'acheteur.

Port dii : I'acheteur paie le prix du transport.

Au comptant :
—a la commande : versement d'un acompte

certains cas, le vendeur ne livre que contre-rem-
boursement, ¢'est-a-dire a la condition que le

mois otl a été envoyée la facture.
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UNITE SECTION 1 : FAIRE UNE OFFRE

(5)

UNITE |

2, UTILISER LES TECHNIQUES DE VENTE

Une lettre de vente doit étre efficace: chez le lecteur, elle doit attirer I'attention, éveiller I'intérét, susciter le désir et enfin

Une technique, trés utilisée de nos jours pour solliciter directement a son domicile un client potentiel, est le publipostage (en ap-
glais «mailing». Elle consiste a lui adresser une lettre de vente et divers documents pour présenter un produit ou un service,

1. ANALYSER UNE LETTRE DE VENTE

1. EXPEDITEUR ET DESTINATAIRE

a. Qui est I'auteur de cette lettre 7
b. A qui est-elle destinée ?

2. SUJET ET OBJET

a. Quel est le sujet de cette lettre ?
b. Quel est son but ?

3. SIGNIFICATION

a. Un achat ultérieur veut dire:
(] un achat qui aura lieu plus tard.
[ un achat d'un montant trés élevé.
[] un achat avec livraison immédiate.

b. “P.S." veut dire:
[] Parti socialiste.
[ Post-scriptum.
(] Pour suivre.

4. VRAI OU FAUX?

L'entreprise Nicole Bernard

a. — se trouve dans le Sud-est de la France.
b. — est située dans une région pluvieuse.

c. —est installée dans une ville.

d. - est une entreprise de grande dimension.
e. —vend ses produits par correspondance.

f. — dispose d'un catalogue pour présenter
ses produits.

g. —vend des appareils sanitaires.

h. - offre un cadeau aux clients qui passent
une commande dés la premiére semaine.

i. — désire obtenir la confiance de ses clients.

o

Nicole Bernard
Produits natuvels — Produits de santé

Chére Madame,

Bonjour, Je m’appelle Nicole Bernard.
Ici, en Provence, au milieu de cette merveilleuse nature ensoleillée,
j’anime une petite entreprise artisanale de produits naturels et de santé,
toute dévouée a la qualité et au bon travail D'autrefois.

Je pense que vous aussi, comme moi, vous étes sensible a la qualité des

produits et au caractére authentique et artisanal de leur fabrication. C’est

pourquoi j’ai préparé pour vous un gssai-Vérité qui vous permettra

de juger mes produits en toute objectivité.

Essai-Dérité, parce que j"ai réuni mes 10 meilleures spécialités
des conditions vraiment exceptionnelles, 99 ¢ seule-
ment.

Essai-Vérité, parce que ces 10 spécialités, trés différentes les unes des
autres, vous permettront de juger de la qualité véritable
de mes produits (vous en découvrirez plus de 300 dans
ma petite brochure «La Nature chez vous»).

Essui-Vérité, parce que vous ne prenez vraiment aucun risque. En ef-
fet, si Pun quelconque de mes produits ne vous donnait
pas entiérement satisfaction, je vous le rembourserais
immédiatement, sans discussion. Je veux absolument
mériter votre confiance.

Voili, vous en conviendrez, cette offre qui est bien shr sans aucune obli-
gation d’achat ultérieur, mérite vraiment votre attention.

Répondez-moi dés aujourd’hui, je garantis de vous donner toute satis-
faction.

Naturellement votre ‘ﬂiwlﬂ Bemura

PS. Répondez-moi 0és cette semaine grice a {'enveloppe retour ci-
jointe, et je glisserai Dans votre bourriche une planche i découper et
son coutean, Gratuit |

1. Voici, présentés dans la colonne de gauche du tableau suivant, 13 conseils donnés par un spécialiste du publipostage pour réussir

provoquer ['achat.

Dans une letire de vente, le message doit &tre assez puissant pour que le lecteur:

—ouvre |'enveloppe,

—accepte de lire la lettre,

—la lise jusqu'au bout,

~la comprenne,

- soit intéressé par I'offre,

-y réponde immédiatement et positivement.

une lettre de vente et, dans la colonne de droite, des extraits de lettres illustrant ces conseils.

Dites a quel conseil se rapporte chacun de ces extraits.

CONSEILS

EXTRAITS DE LETTRES

. Valorisez le destinataire. Parlez-lui de lui, pas
de vous. Il se sentira concerné.

. Vendez de I'exclusivité. Le “seul”, le
“meilleur”, le “premier” sont des mots vendeurs.

. Rassurez le lecteur en lui donnant des garan-
ties.

. Soyez positif. Certains mots incitent a la
confiance et provoquent I'action.

. Parlez-lui avec des images. Les idées devien-
nent plus concrétes.

. Apportez des témoignages: ils confirment ce
que vous avancez et rendent |'histoire vraie.

. Proposez des solutions. Le client n'achéte pas
un produit mais une solution a ses problémes.

. Donnez des exemples, apportez des preuves
pour renforcer une affirmation.

. Répondez par avance a ses objections. Vous
éliminez ainsi ses craintes.

a. Un publipostage, c'est comme si vous aviez des centaines de représentants qui parcouraient
tout le pays en méme temps.

b. Actuellement, 2 327 personnes nous ont déja fait confiance.

c. Ainsi, Madame Haugomat a perdu dix kilos en deux semaines.

d. "C'est la revue ou le livre que j"ai toujours cherché en fouinant dans les librairies. Si j'avais pu
trouver votre lettre «Communicateurs efficaces» il y a 20 ans 'aurais fait un malheur autour de

moi!” J.C.P. 59138 Pont-sur-Sambre

e. La seule méthode qui vous permette de tripler votre chiffre d'affaires en peu de temps.

f. Je vous conseille de ne pas attendre et de vous inscrire aujourd’hui méme. Plus tard, il risque
d'étre trop tard et vous le regretterez.

g. Grace a cette méthode, vous pouvez, tranquillement chez vous, développer votre confiance en
vous et découvrir comment parler facilement en public.

h. Ce guide vous permettra une grande économie de temps et d'énergie et vous pourrez rentabili-
ser votre investissement en moins d'un mois.

i. "J'ai le plaisir de m'adresser & vous aujourd'hui car en tant que professeur d'économie, vous
jouez un rBle essentiel dans I'initiation des étudiants a la presse économique.”

j. Pour bénéficier de cette opportunité exceptionnellement avantageuse un seul geste suffit: re-

10. Faites parler les chiffres: gréce a leur précision tourner, signée, votre invitation personnelle
5. MEME SENS 6. SENS CONTRAIRE tec.hnique, iIs.constituent des faits indiscutables. k. “Si vous faites partie des 2 000 premitres personnes & nous répondre, nous aurons le plaisir
) Donnez le contraire des mots en gras. 11. Faites du prix un avantage. Les avantages ap- de vous faire parvenir une magnifique chainette plaquée or.
Retrouvez dans cette letire les mots ou membres de phrases qui . ) portés compensent |afg8ment la dépense. I. Peut-gtre cra]gnez-vous que cette méthode ne soit difficile a lire. Si vous &tes comme les pre-
ont le méme sens que ceux donnés ci-dessous. D e e 12. N'oubliez pas de proposer un cadeau qui fera miers lecteurs, vous la découvrirez comme un roman. Car chaque mot vous concernera. Chaque
.0u vous o ocasion v mes pofis 6 EV MO SO, ||| g RO Voo fousgesr, T
b. je dirige une petite affaire ! 13. Insistez sur I'urgence de la réponse. En mar- | m. Sivous n'étes pas satisfait, renvoyez-le & nos frais, sans la moindre explication. Nous respec-

C. Vous n'aurez vraiment aucune surprise

d. vous I'admettrez

e. mon nom est

f. je vous rendrai sans attendre la somme payée
g. a des prix particulierement avantageux

I66

7. ARGUMENTATION |
Quels sont les arguments développés dans cette lettre pour |
pousser le destinataire a acheter les produits “Nicole Bernard”. |
Citez-en au moins cing.

keting direct “plus tard” veut dire “jamais”.

terons TOTALEMENT votre décision.

2. D'aprés vous, quel est le type de produit ou de service qui est offert dans les lettres a, ¢, d, g, h, 1?

3. Le conseil n° 4 précise que certains mots incitent a la confiance et provoquent I'action.
D'aprés vous, quels sont ces mots ?
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UNITE SECTION 2 : DEMANDER DES INFORMATIONS 2. S'INFORMER PAR ECRIT UNITE

" _ ASSEMBLER DES MOTS
1. FAIRE UNE PROPOSITION T — |
BieN TROVVER UN Bowv '

Monsieur Daniel Videlier, gérant dans la banlieue parisienne de PETIT Vi)
g y " ; s e 5 i
trois supérettes a I'enseigne “L’Epicerie Parisienne”, a TVIN PAs TROPCHER ?

I'intention d’élargir son assortiment en vins. Il désire en
particulier présenter a sa clientéle, composée d’employés et de
cadres, un bordeaux rouge d'appellation d’origine contrélée
(AOC).

A cet effet, il lance un appel d’offre, sous forme de lettre, auprés
des principaux négociants en vins de Bordeaux.

Ecrivez une lettre d'appel d'offre en utilisant les mots ou les
groupes de mots suivants :
o 10 septembre dernier - visiter votre stand - foire de Bordeaux. |

o particulierement intéressés - vos liqueurs de fruits rouges - vous serions
obligés - faire connaftre prix et conditions - plus avantageux. | o
o 5 offre intéressante - commande IMpPortante. s

, o reconnaissants - adresser - renseignements - MEIIBUIS ABIAIS. | oo
1. COMPLETER

Complétez la lettre ci-contre a I'aide des mentions suivantes :
veuillez, agréer, Messieurs, mes, bordeaux AOC, sur, proposition, en vue,
échantillons, parvenir, conditions.

O BB CI . D
o reCeVOIr - SAlUtations distingUEES. e

2. DONNER LA SIGNIFICATION 2. FORMER DES PARAGRAPHES

Dites quelle partie de la letire ci-dessous présente :

- une demande,
- des salgtat:ons, Monsieur Videlier est intéressé par une annonce publicitaire publiée dans le “Journal de I'Ordinateur” du 3 septembre.
= les motis ds fa demande, Cette annonce propose aux petites et moyennes entreprises (PME) des outils informatiques de gestion. Il décide d’écrire
— une condition z PARISIENNE . - :
' L’EPICERIE Cie pour obtenir plus d’informations.
; . VIDELIER & C1
3. RECRIRE 25 rueD “erc - 92129 Saint-Cloud Rédigez la lettre de M Videlier a I'aide du plan suivant
: A 2 * 2o édigez la lettre de Monsieur Videlier a I'aide du plan suivant :
Reformulez la lettre de Monsieur Videlier en faisant 4 para- . B 206 835 495 cce paris 269857 g P
graphes commengant par les phrases suivantes : 1. 49,33.57.75 * Mentionner la source d'informations I T .
: e Donner des renseignements sur I'entreprise de Monsieur Videlier
~Messieurs, etexpliquer que I'informatique améliorerait la gestion. | e
—J'ai l'intention de Saint-Cloud, : 1R
e embre 199. * Demander le catalogue, les prix et les conditions de Vente. |
~ Je vous saurais donc gré. . le 2 novemor I .
— Je nie pourrai toutefois ' o Solliciter unealponseapitl: = 00| e s s e AR s
. X sRemercier @LSalUBr. D s
—Veuillez recevair. .. 1
P d'offre «.1l--
Objet : Appel

4. RESTEZ POLI!
w(2)

Classez les phrases suivantes en commencant par la plus polie : P e e Ao 3. REPONDRE A UNE ANNONCE

z 1 n
.(3).. d'une éventue 3 tpartir
HiEIEIEINInIn o e VIN oRDEAUK ROUGE B répazEiE
i une année, w(5). M adure rtndicquer VoS
a. Envoyez-moi... () ins AOC et m’indique

) de vos meilleurs ViP® {on Vous souhaitez poursuivre votre formation professionnelle en * FORMATION

b. Je vous prie de.. 7).. de prix et de livraison. F lisez dans le “Journal de I'Entreprise” du 27 Tadusti - ’

= w(T) rance et vous lisez aans le “Journal de I'Entrep La Chambre de Commerce et d’Industrie de Paris (CCIP) crée
c. Je vous serais obligé de... (g} de 25 no- mars l"annonce ci-contre. un nouvel enseignement :

z — me .. ] .. . ' =

d. Dites-moi si vous pouvez. .. Votre ‘"(B);" dlevr;}l e considération. Ecrivez pour ul:!tt_anlr da_\ranlaqe d mfo’rmatwns, en donnaqt — ASSISTANT(E) BUREAUTIQUE EXPORT, en deux ans aprés le
e. Vous nous obligeriez en... vembre pour &tre P toutes les précisions utiles (niveau d'études, langues prati- baccalauréat ou son équivalent.
f. Je vous serais reconnaissant de. .. 10) (2).., 1'express ion quées, motivations...). Cet enseignement prépare des opérateurs trilingues en commerce
g. Merci de m'envoyer. .. Je vous prie d’-( le—;: o Tt international, de toutes nationalités, capables d’appliquer les

de ..(11).. sentiment nouvelles techniques de communication administratives et les lo-
giciels export dans les transactions internationales.

7. Videlier Renseignements: Centre de Formation CCIP, 89, avenue

Trudaine, 75009 PARIS.
i g
N
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UNITE

SECTION 3 : SELECTIONNER UN FOURNISSEUR

En réponse a son appel d’offre du 2 novembre (page 68), 'Epicerie Parisienne a regu les lettres A, B, C ci-dessous.

lage: ©
échantl

ig de facturd”

a com-

clez Nous JLNYA
Gqu'uN cUEeNT SuR

MILE Qui eST NEcoTENT
sy
N 'E;GH’\\S(L e
JJRES NEmUTeMT)

¥

Lettre B (établissements VINDOR)

Messieurs,

Ce Prix ne comprend

Nos facyy I'es sor
Marchandige, |,
& courir dag

) Pas le port, cony PLE en susg.
Payables ay compta; 88 ré
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Lettre C (société CHEVIGNAC)

Messieurs,

Nous nous référons a votre demande du 2 novembre
dont nous vous remercions.

Notre catalogue ci-joint vous indiquera le prix et les
caractéristiques de tous les vins de notre production.

Grace a I’échantillon que nous vous faisons parvenir
séparément, vous apprécierez en particulier notre Chateau
JANCOURT, millésime 1992, un vin élégant, vieillissant
bien, au prix promotionnel de 25,80 F |'unité.

Pour I'ensemble de nos vins, nos conditions de vente
sont les suivantes :

Transport : par route et a notre charge pour toute com-
mande supérieure a 3 000 Francs.

Livraison : 10 décembre, sous réserve de commande par
retour.

Reglement : 30 % a la livraison.
70 % a 60 jours fin de mois de livraison.
Escompte de 3 % si réglement au comptant.

Nous espérons étre favorisés de vos ordres auxquels
nous apporterons tous nos soins.

Nous vous prions de croire, Messieurs, en I'assurance

de nos sentiments dévoués.

—5 ;
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Afin de comparer les offres présentées dans les lettres A, B, C de la page ci-contre, vous compléterez le tableau ci-dessous
que Monsieur Videlier, de I'Epicerie Parisienne, a déja commencé a remplir. En conclusion, vous indiguerez, en vous justifiant, ce

qui vous parait étre la meilleure offre.

Lerraes | APPELLATIONS QUALITES ET Prix Prix pu DEval DE DELAI DE OBSERVATIONS
ET MILLESIMES CARACTERISTIQUES BOUTEILLE | TRANSPORT | PAIEMENT LIvRAISON
Chateau Vin excellent
A MARGAUX de grande classe,
1991 généreux, bouquets.
Vieillissement infini.
Chateau Parfum puissant,
B SICOGNAC mais vin un peu jeune.
1993 Vieillira difficilement.
Chateau Ardme remarquable.
H JANCOURT A du corps.
1992
CONCLUSION :

&

2, COMMENT L'ECRIRE ?

1. Relevez dans chaque lettre la formulation utilisée pour :

a. annoncer les conditions de vente.

— lettre A : Aprés étude de vos besoins, nous vous proposons les conditions

suivantes.

h. faire référence a |'appel d'offre.
¢. informer de I'envoi d'échantillons.
d. faire connaftre le prix du transport.

2. A partir des informations suivantes, faites une quatrieme

offre a I'Epicerie Parisienne en écrivant une lettre D.

tarif joint - échantillon séparé - transport SNCF dd - marchandise immédiate-
ment disponible - paiement : 20 % & la commande, solde & réception de la fac-
ture - vin de grande qualité, subtil et distingué - remise de 5 % pour une com-
- mande de plus de 3 000 F - emballage & la charge du fournisseur.

3, QUELLE REDUCTION ?

L’Epicerie Parisienne se voit souvent accorder par ses
fournisseurs des réductions. Mais celles-ci prennent selon les
cas des noms différents : escompte, ristourne, rabais, remise

(voir page 65).

Indiquez, pour chacun des cas ci-dessous, le nom de la réduc-
tion accordée.

1. L'Epicerie Parisienne informe son fournisseur, la Société HAUT-BRANE,
qu'elle accepte de conserver les 10 caisses de cotes-du-Rhdne regues au lieu
des 10 caisses de bordeaux commandées a condition d'obtenir une réduction.

2. En fin d'année, la Société HAUT-BRANE accorde une réduction  I'Epicerie
Parisienne sur I'ensemble de ses achats de I'année.

3. L'Epicerie Parisienne régle sa facture dés réception.

4, ' Epicerie Parisienne accepterait de commander des lots plus importants si
la Société HAUT-BRANE lui accordait une réduction.

n




UNITE

6

1. ACHETER ET VENDRE

1. CHOISIR LE BON MOYEN

SECTION 4 : PASSER COMMANDE

Pour passer commande a la société Haut-Brane, I'Epicerie parisienne dispose des moyens suivants : téléphone,
bon de commande, lettre, télex. Le bon de commande et la letire peuvent étre transmis par la poste ou par

télécopie. Quel moyen choisir 7

Complétez le tableau de comparaison de ces différents moyens. Pour cela, indiquez pour chaque caractéristique
si le moyen vous parait excellent (E), bon (B) ou insuffisant (1).
Rappelez-vous que la commande est envoyée de la région parisienne a Bordeaux (550 kms).

Bon de commande

Lettre

Caractéristiques Téléphone

Poste Télécopie

Courrier

Télécopie

Télex

Rapidité de préparation

Risques d'erreurs ou d'omissions

Rapidité de transmission

Coiits

Moyen de preuve

2. REMPLIR LE BON DE COMMANDE

L’Epicerie Parisienne passe commande de 30 colis de
12 bouteilles de Chateau Margaux a la société Haut-Brane.

En vous référant a I'offre de cette derniére lettre A (page 70),
remplissez le hon de commande (n° 276) ci-contre.

3. ACCUSER RECEPTION

La société Haut-Brane écrit aussitét une lettre accusant
réception de la commande qu’elle vient de recevoir de
I'Epicerie parisienne.

Rédigez cette lettre en complétant les paragraphes ci-dessous.

Maonsieur,

Nous vous remercions de votre .................
Conformément & notre offre du 4 novembre, nous vous accordons une ...

Comme convenu, le réglement est & effectuer ...

Les articles ............ livrés ... 48 heures ... de port et d'emballage.
Nous vous assurons que les meilleurs soins ..............cco...... a l'exécution
de votre commande.

VOIS ZEGIE s R A T s

RC Paris B 206 835 49

L'EPICERIE PARISIENNE

D. VIDELIER et Cie

25, rue Clerc - 92129 Saint-Cloud

Tél. 49.33.57.75
CCP Paris 26 9857

~ Notre demande Offre
de prix fournisseur Date
du du Saint-Cloud, le

Conditions de paiement Délai de livraison Emballage Port
perdu | |payé |
facture | |dd i
consigné franco

(Quantité Désignation Prix unitaire | Observations

Signature ;

72
B

.

9. ECOUTER ET ECRIRE

La société Haut-Brane regoit le 10 novembre un appel
téléphonique d’un client, Monsieur Boulet.

1. Ecoutez (ou lisez) cette conversation téléphonique et
dites si les affirmations ci-dessous sont vraies (V) ou fausses (F).

@©

| {‘b u))

( 2
ST

-

2N

Bruno BOULET : Allg !... Je suis Monsieur Boulet, des "Quatre Canards”.
Pourrais-je parler 8 Madame Bardot, du service des ventes ?

Evelyne BARDOT : C'est elle-méme. Que puis-je faire pour vous, Monsieur
Boulet ?

Bruno BOULET : Je voudrais savoir si vous pourriez me livrer aujourd'hui
méme 40 bouteilles de votre bordeaux Saint-Emilion 1987 ?

Evelyne BARDOT : Celui que nous vous avons livié il y a deux semaines ?

Bruno BOULET : Oui, c'est bien cela. Figurez-vous qu'il a eu un succés fou et
qu'il ne nous en reste quasiment plus. Des clients nous en ont réclamé pour ce
s0ir, pour un banquet que nous organisons.

Evelyne BARDOT : Qui, je vois... restez en ligne... je dois demander au ser-
vice expédition... (Quelques instants plus tard)... Bien, nous pourrions vous li-
vier aujourd’hui, mais pas avant 20 heures. Est-ce que ¢a irait ?

Bruno BOULET : Oui, oui, ¢'est trés bien.

Evelyne BARDOT : Alors, nous disons donc : 40 bouteilles de Saint-Emilion
1987... Pouvez-vous me rappeler la référence exacte ?

Bruno BOULET : Référence BSE 87900. La bouteille est au prix de 35,70 F.

Evelyne BARDOT : BSE 87 900 - 35,70 F. C'est noté. Je suppose que c'est aux
conditions habituelles de paiement ?

Bruno BOULET : Absolument. Nous vous payons tous les trois mois par
chéque.

Evelyne BARDOT : Eh bien, c'est entendu, Monsieur Boulet. Vous pouvez
compter sur nous.

Bruno BOULET : Je vous confirme tout de suite cette commande par écrit.
Merci et au revoir, Madame.

Evelyne BARDOT : Au revoir.

a, Les (uatre Canards sont une épicerie.
b. Monsieur Boulet parle d‘abord a la standardiste.
¢. Monsieur Boulet veut passer une commande urgente.

d. Cette commande porte sur une marchandise nouvelle pour
Les Quatre Canards.

e. Les Quatre Canards paient tous les trimestres.

. Pour savoir si la livraison est possible, Madame Bardot appelle le
directeur de la société Haut-Brane.

9. Finalement, la livraison est impossible pour aujourd'hui.

h. Un courrier de Monsieur Boulet va suivre la communication
téléphonique.

OO0 0o dod

2 Ecrivez, a la place de Monsieur Boulet, une lettre de confir-
mation de sa commande envoyée aussitot par télécopie.
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3. COUPER EN TROIS

Le texte ci-dessous est un mélange de 3 lettres (A, B, C).

Retrouvez ces trois lettres, en identifiant les phrases apparte-
nant a chacune d'elles.

Monsieur,

1. Nous accusons réception de votre offre et vous en remercions.

2. Suite a votre offre du 25 novembre, nous avons le plaisir de vous
passer la commande suivante :

3. Peut-étre n'avez-vous pas encore pensé a la protection incendie de
vos locaux.

4. 30 colis de 12 bouteilles de CHATEAU MARGAUX, réf. BM 87.

5. Les conditions de livraison et de paiement sont celles indiquées dans
votre catalogue.

6. Aussi nous permettons-nous d'attirer votre attention sur ce probléme
en vous remettant une documentation sur les extincteurs de pre-
miére intervention.

1. Elle ne correspond malheureusement pas a ce que nous cherchons
.car vos prix sont nettement supérieurs a ceux de la concurrence.

8. Nous vous offrons en outre la possibilité d'étudier gratuitement et
sans engagement de votre part la protection de vos locaux.

9. Nous comptons sur un envoi aussi rapide que possible.

10. Pour cela, il suffit de nous retourner le bon ci-dessous, afin que nous
prenions contact avec vous.

11. Nous regrettons de ne pouvoir donner une suite favorable a votre
proposition et vous prions d'agréer, Monsieur, nos meilleures saluta-
tions.

12. Nous vous prions de croire, Monsieur, en 'assurance de nos senti-
ments dévoués.

13. Dans cette attente, veuillez agréer, Monsieur, I'expression de nos
sentiments distingués.
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2. QUE REPONDRE ?

SECTION 5 : MODIFIER ET ANNULER UNE COMMANDE | 4 ORDONNER

Voici, dans le désordre, les intentions exprimées dans les
lettres A, B, C de la page ci-contre.

LETTRE A . 1. MOTIVER
1. QUE DEMANDEZ-VOUS ? | Remettez-les dans ['ordre. , - g
somple - Lettro A Le fournisseur qui regoit une demande de modification ou
, pe s 2 A d‘annulation de commande peut soit accepter soit refuser la
Oafts 1o Iotres A 5. 0 c:-c:ontre, I.‘.:"pfcene pansrenn? rudiiie .ol Messieurs, a. Rappeler 'exécution partielle de la commande. .. 2 demande. Dans les deux cas, il doit motiver sa réponse
annule des commandes qu’elle a préalablement passées. Nous vous avons tommands | 3 niovesibie 600 sharitos , , . i J d
ot e pooings, b. Demander I'annulation partielle de la commande. .. 4 Dites si | tifs invoaués ci-des ann t ccenta-
, réf. 3204, dont vous nous avez déja livré la moitié le 13 novembre. JItes Si les motits invoques ci-dessous annoncent une accepta
1. COMPLETER . : g ¢. Rappeler la commande... 1 tion (A) ou un refus (R).
) . . ...{1).... il se trouve que cet article se vend plus difficilement ; ‘
Complétez ces trois lettres avec les mots ou groupes de mots sui- que prévu. d. Exprimer un espoir.... 5 1. Ces articles ont déja été remis au transporteur... [R]
vants : or, avec, en référence 4, en effet, au lieu de, donc, en confirmation de, ...(2).... nous vous demandons de bien voulair annuler une par- e. Motiver la demande dannulation. .. 3 2, Ces articles ayant été fabriqués spécialement sur vos indica- |:|
en consequence. tie de notre commande et de nous expédier 100 shampooings tions...
i jvent étre utilisé ! i ...{3)...300. ‘ : .
(Certains mots doivent étre utilisés plusieurs fois.) (N) - é 1 Lettre B Lettre C 3. Etant donné la régularité de nos relations... ]
ous comptons sur votre compréhension et espérons qu'il v . o : ’ - '
sera possible Ei rakilor kst depm ands: P bl a. Confirmer les conditions a. Motiver Ig demande 4.la rpgrchandise est déja sortie de nos stocks et est en cours d'ex- []
" ) : ) de vente d'annulation pédition...
Nous vous prions de recevoir, Messieurs, nos salutations les . ) ] ) o )
2. DISTINGUER meilleuras. b. Remercier h. Exprimer un espoir 5. Votre commande a exigé un approvisionnement important de ma- ]
a. Indiquez dans quel but a été écrite chacune de ces lettres. ¢. Rappeler la date de la ¢. Rappeler la date de la tieres premiéres que nous ne pouvons pas stocker...
Lettre [ pour modifier la commande. commande commande 6. Les articles dont vous demandez le remplacement étant faciles a ]
. ificati ' ; é i
Lettre [__| pour annuler partiellement la commande. d dDeT]and;rnhE:nr;decatlon d. [[i)erlnander ! an;ulatmn g ECDUIG ETTTp . .
elaco n . En vue de ri articles, i
" A — LETTRE B : e la commande e de fa fabrication e vos articles, nous avons constitué un ]
e. Rappeler I'appel e. Rappeler les conditions de stock important de piéces détachées...
b. Indiquez a laquelle des lettres A, B ou C correspond chacune , téléphonique. paiement de la commande 8. Compte tenu du caractére exceptionnel de votre demande...
des affirmations suivantes. Monsieur, {. S'excuser & et []

1. Le client veut une quantité moindre

2. Le client veut un produit différent.
3. Le client ne peut pas payer le prix.
4. Le client ne peut pas écouler la marchandise.

5, C'est la deuxieme fois que le client informe le fournisseur de la mo-
dification.

6. Le client a déja recu une partie de la marchandise commandée.
1. Le client écrit & une personne déterminée.

8. Le client a lui-méme perdu un client.

9. Le client n'indique pas le motif de sa demande.

3. TRANSFORMER
Transformez les letires A, B et C en télex.
Exemple : lettre A

ooodd ood

...{4)... ma commande du 27 courant et ...(5)... notre entre-
tien téléphonique de ce jour, je vous prie de bien vouloir m'expédier

—8 colis de 12 Chateau MARGAUX, réf. BM 87, et 15 colis de
12 Chéteau CLIMENS, réf. BC 92

..6)...
—30 colis de Chateau MARGAUX

Les conditions de livraison et de réglement restent bien entendu
inchangées.

Je vous renouvelle mes excuses.

...{7).. mes remerciements, je vous prie de recevoir, Monsieur,
mes salutations les meilleures.

LETTRE C

BONJOUR.

POUVEZ-VOUS MODIFIER NOTRE ORDRE DU
3 NOVEMBRE ET EXPEDIER 100 SHAMPOOINGS AU
LIEU DES 300 RESTANT A LIVRER ? VENTE DE CES
ARTICLES TROP DIFFICILE.
MERCI DE VOTRE
SALUTATIONS.

COMPREHENSION.

Messieurs,

Je vous ai adressé le 5 octobre 199. une commande de 25 colis
de 12 Chateau Gonzac 1982 avec paiement au comptant & la récep-
tion des marchandises.

..{8)...., il ne me sera pas possible de payer votre marchandise
comme convenu. Je connais ...(9)... actuellement des difficultés
de trésorerie a la suite de la défection d'un client important.

Je me trouve ...(10)... dans I'obligation de vous demander
d‘annuler ma commande dans sa totalité.

J'espére que vous pourrez répondre favorablement & ma de-
mande et vous en remercie d'avance.

Veuillez agréer, Messieurs, |'expression de mes sentiments dis-
tingués.

B

5. APPLIQUER

Monsieur Romain, propriétaire du magasin Mucicor, a commandé le 10 mars a
la société Flips, qui fabrique du matériel électronique, 80 lecteurs de disques
laser.

Le 19 mars, la société Atisha, un autre fabricant de matériel électronique, an-
nonce qu'elle va lancer sur le marché un produit similaire, mais codtant
40 % moins cher.

Monsieur Romain craint alors de ne plus pouvoir écouler les 80 lecteurs qu'il a
commandes.

(ue faire ? Peut-il annuler purement et simplement sa commande ? Demander
une réduction du prix déja convenu ? Demander une réduction de la quantité
commancdée ?

Monsieur Romain décide d'écrire une lettre & la société Flips.

Choisissez une solution au mieux des intéréts de Monsieur
Romain et écrivez une lettre a la Société Flips en faisant sept
paragraphes, selon le modéle suivant.

Je vous ai passé commande. ..

[ O, ... R
|
|
|
|
|

[ Eneffet ...
| En conséquence, ...

| Dans le cas contraire. ..

[ Je reste dans 'attente. .

| Veuillez agréer...

2. TRANSFORMER

En réponse a la lettre A de la page ci-contre, I'Epicerie
Parisienne regoit le télex suivant ;

IMPOSSIBLE ACCEPTER VOTRE DEMANDE DU 6 DE-
CEMBRE. AVONS DEJA PASSE COMMANDE FERME A
NOTRE FOURNISSEUR. ESPERONS VOUS ETRE UTILE
EN UNE AUTRE OCCASION. SALUTATIONS.

Transformez ce télex en lettre en faisant cing paragraphes se-
lon le modéle suivant :

Nous avons bien regu... par laquelle. ..

Malheureusement, ...

Eneffet ...

Conclusion

Formule de politesse

I




ES CONNAISSANCES

1. TROUVER L’ ABREVIATION

En vous aidant du tableau ci-dessous, recopiez la lettre ci-
contre en remplacant les mots soulignés par des abrévia-

tions ou des sigles.

2. PASSER COMMANDE

Mettez dans I'ordre les opérations énumeérées et dites,

pour chacune d'elles, si c'est le client ou le fournisseur

qui la réalise.

a. Ctablissement d'un devis .........................
b. Commande........................... 30,8 B
¢. Recherche d'informations.........................
d. Comparaison des offres regues...............
e. Réalisation d'un fichier fournisseurs ...........
f. Accusé de réception de la commande...........
g. Appel d'offre le plus large possible.............

h. Sélection du fournisseur ..........................

Vos références : TL/PK
Nos références : HS/FB321

Piéces jointes : 0

Messieurs,

Société LAMIDOU

32, boulevard Saint-Jacques, 38059 GRENOBLE - Courrie

Compte bancaire Grenoble 688 305

r d'entreprise & distriby-
tion xceptlonnell

Téléphone 38.85.70.70
Télex 889009 LAM

Etablissements LAMY et Compagnie
Boite postale 75

5, square Villemin

38000 GRENOBLE

Grenoble, le 13 mars 199.

Nous avans bien regu le 10 courant votre documentation concernant votre premier
micro-ordinateur professionnel portable.

Nous souhaiterions en faire I'essai dans nos bureaux techniques situés dans le
batiment B (deuxiéme étage), au 12, faubourg Sainte-Anne & Grenoble, au jour et
a I'heure qui vous conviendraient.

Veuillez agréer, Messieurs, I'expression de nos sentiments distingués.

Le Président-Directeur Général
Henn SANSUN

Somete anonyme au capital de 250 000 francs = )—H

LIVRAISON TRANSPORT

La marchandise comman-
dée doit étre livrée &
l'acheteur. Dans beaucoup
de cas, elle est expédiée a
ce dernier et elle doit donc

COMMENT ABREGER

Les sigles Autres abréviations Noms propres
Boite postale BP Annexe ann. Saint St-
Compte bancaire cB Courant ct Sainte Ste-
Compte courant postal ; cce Environ env.
Courrier d’entreprise a distribution exceptionnelle CEDEX Exemple ex.
P Nombres
Curriculum vitae . cv Notre N/ . i
Président-directeur général P0G Par procuration / ki :
] - I procuratior .
.r i e_nt. irecteur généra p plp Premibre e
Pieces jointes LTy el s R S PJ Référence réf. . e
: Deuxieme 2
Registre du commerce et des sociétés RCS Votre v/
Sociétéanonyme..... ... SA
Société a responsabilité limitée. SARL ; = =
) i bemins de fer franca SNCF Dénominations Instruments
Société nationale des chemins de fer frangais B Cie de communication
i Jail SVP :
L Etablissements Ets Téléphone Tel.
Société Sté Télex Tix
Titres de civilité Lieux
Munslleur M. Allée All. Attention!
Messieurs MM. Avenue Av. i 5 T
. Iy a différentes maniéres d’abréger.
Madame Mme Batiment Bat.
Mesdames Mmes Boulevard B 1. En ne donnant que le début d'un mot, avec un point abréviatif: av. (pour ave-
’ oulevar nuse), chap. {pour chapitre), M. (pour Monsieur). Dans ce cas, il faut essayer de finir
Mademoiselle Mile Faubourg fg I'abréviation sur une consonne.
Mesdemoiselles Miles Place Pl 2. En donnant le début et la fin, sans point: fg (pour faubourg), Dr (pour docteur).
Docteur Dr Square Sq. 3. En donnant les initiales d'un groupe de mots (sigle), avec ou sans points: P.J.
Professeur Pr (pour Piéce(s) jointe(s)), PME (pour Fetite et moyenne entreprise).

B

étre transportée.
TRANS PORTER,
a(ff? MAIS...”
\
GA

=

ASSURANCE

Qui transporte ?

Y-a-t-il un
| contrat de
transport ?

Le transport privé—> Le vendeur ou I'acheteur effectue le trans-
port avec ses propres moyens de transport.

Le transport public — Le vendeur ou |'acheteur passe avec un
transporteur professionnel un contrat de
transport.

~> Le récépissé ———— (C'est le document qui matérialise le contrat
d'expédition de transport par route ou par fer.

> La lettre de transport—>- C'est le document qui matérialise le contrat
aérien de transport par air.

Et le contrat

d'assurances ?

~»- Le connaissement ——> ('est le document qui matérialise le contrat
de transport par mer.

> Les signataires —> Le vendeur, |'acheteur, le transporteur peu-
vent passer avec leur propre compagnie d'as-
surances (l'assureur) un contrat d’assu-
rances, matérialisé par un document appelé
la police.

Quels documents
accompagnent la

marchandise ?

—»- Le bénéficiaire ——— Le contrat d'assurances désigne le bénéfi-
ciaire de I'indemnité en cas de sinistre (ac-
cident). Ce bénéficiaire peut étre quelqu'un
d'autre que le signataire (souscripteur).

Le bon de livraison —= Ftabli par le vendeur, ¢'est la liste des mar-
chandises livrées.

Le bon de réception —> C'est le double du bon de livraison, signé par
I'acheteur et retourné au vendeur. Si I'ache-
teur n'est pas satisfait de la livraison, il émet
des réserves sur le bon de réception et en-
voie dans les trois jours au vendeur une
lettre de réclamation.

"B
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1. ANNONCER L'EXPEDITION

Prenez connaissance de la lettre ci-contre et répondez aux
questions.

1. QUE DIT LA LETTRE ?
Indiquez si I'objectif principal de cette lettre est d'exprimer :

[ une intention [J une recommandation
(] un ordre

] une crainte

(] une demande
] une information

2. QUI FAIT QUOI ? QUAND ?

a. Qui a commandé les marchandises ? A quelle date ?
b. Qui expédie ? A quelle date ?

c. Qui transporte ?

d. Qui livre ? A quelle date au plus tard ?

e. Qui réceptionne ?

3. DANS QUEL ORDRE ?

Dans quel ordre sont données, dans le corps de la lettre,
les informations suivantes ? Numérotez les cases.

D Indication du soin apporté & I'emballage.

(] Annonce de la date de livraison des marchandises.

(] Annonce de I'expédition des marchandises.

[] Espoir de nouvelles commandes.

[] Rappel de la prise en charge des frais de transport.

[ Indication des précautions a prendre a la réception des marchandises.
[] Rappel de la commande.

[ Indication des responsabilités pendant le transport.

4. AVEC QUELS MOTS ?

Retrouvez dans la lettre les mots ou groupes de mots qui signi-
fient :

a. Si vous remarquez.

h. Contréler tous les paquets.

c. Réclamer un dédommagement.

d. Nous avons confié.

e. Vous sauvegarderez.

f. Nous vous recommandons.

g. Vous remarquerez.

h. Un article qui est détérioré.

i. Les marchandises relatives a votre ordre.
J- Le transport est a nos frais.

k. Vous étes responsable des marchandises transportées.
l. Un article qui fait défaut.

IY8

Société HAUT-BRANE
35, rue Jourdan
33020 BORDEAUX CEDEX

L’EPICERIE PARISIENNE
25, rue Clerc
92120 SAINT-CLOUD

N/Réf. : TR/FH
Objet : V/Commande du 27 novembre

Bordeaux, le 6 décembre 199...

Messieurs,

Nous avons remis ce jour au transporteur Les Routiers
Réunis les articles faisant I'objet de votre commande du 27 no-
vembre, soit 8 colis de 12 bouteilles de vin de Bordeaux,
Chateau Margaux référencé BM 87, et 15 colis de 12 bouteilles
de Chateau Climens référencé BC 92.

Ces articles vous seront livrés sous 48 heures, franco de
port.

Vous noterez que la plus grande attention a été apportée a
l'emballage. Chaque bouteille est isolée par une alvéole de car-
ton, afin de lui éviter tout choc au cours du transport.

Nous vous rappelons que la marchandise voyage aux
risques et périls du destinataire.

Nous vous conseillons donc de vérifier tous les colis lors de
la livraison. Dans le cas ol vous constateriez une avarie ou un
manquant, n’hésitez pas a formuler vos réserves sur le bon de
réception. Vous préserverez ainsi vos droits pour demander des
dommages-intéréts au transporteur.

Nous vous souhaitons bonne réception et espérons recevoir
la faveur de vos futures commandes.

Veuillez agréer, Messieurs, 'expression de nos sentiments
dévousés.

Service des expéditions

T. Rowsedie

Thierry Rousseau

-

SECTION 1 : PREPARER UNE LIVRAISON

L_ﬂA_BlIR LE BON DE LIVRAISON

7/

UNITE

La Société Haut-Brane doit établir le bon de livraison qui accompagne la marchandise commandée par I'Epicerie
Parisienne et qu’elle remettra au transporteur les Routiers Réunis.

pouvez-vous le faire a sa place ? Vous trouverez pour cela toutes les informations dans la lettre de la page 78.

Société HAUT-BRANE
31, rue Jourdan
33020 BORDEAUX CEDEX

V/commande du

BON DE LIVRAISON

Expédié:
le:

BON DE RECEPTION

Nombre de colis

par: Liviéa

n°® 420

Livié a

Réf. Désignation

Quantité
{bouteilles)

Quantité
{bouteilles)

Exemplaire destiné au client

Exemplaire a faire signer par le client || |

Date de réception: ...............

Signature du réceptionnaire

et a retourner au fournisseur

3. LIVRER SOI-MEME

La société Haut-Brane utilise parfois ses propres camions pour
transporter sa marchandise. Avant 'expédition, elle adresse au
client la lettre ci-contre.

Complétez cette lettre en choisissant parmi les termes ci-des-
sous celui qui convient.

(1) envoyée, reque, parvenue, réceptionnée, acceptée
(2) I'agrément, le plaisir, la chance, le regret

(3) vous, lui, nous, leur

(4) pas, a partir, en plus, franco, payé

(8) une période, un délai, un retard, un espace, une date
(6) regles, dispositions, conventions, normes, conditions
(7) passer, exécuter, réaliser, remplir, enregistrer

(8) donner, laisser, obtenir, confier, confirmer

(9) sinceres, loyaux, véritables, dévouds, aimables

Société HAUT-BRANE
35, rue Jourdan
33020 BORDEAUX CEDEX

LA MAISON DU VIN
30, rue Danton
35000 RENNES

Bordeaux, le 28 novembre 199.

Messieurs,

Votre commande n° 403 du 25 novembre nous est bien ...("... et
Nnous vous en remercions.

Nous avons ...12)... de vous confirmer que la marchandise ...¢)...
sera livrée par 'un de nos camionneurs, ...14)... de port, dans ...0%)...
de 10 jours.

Le réglement se fera aux ...()... habituelles.

Nous restons & votre entiére disposition pour ...{")... les com-
mandes que vous voudrez bien nous ...®.. ..

Veuillez agréer, Messieurs, I'expression de nos sentiments ...(%)....
Service des expéditions

T. Rowssednn

Thierry Rousseau
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livrées sont-elles
conformes  celles
commandées ?

oul

SECTION 2 : PREPARER UNE RECLAMATION
Lorsque la marchandise arrive chez le client, certaines situations peuvent donner lieu a réclamatiopn.
Ces situations sont décrites dans le tableau ci-dessous.
. el
e gl e
Adresser Adresser Adresser e TION ETde
RENDPS /
une lettre une lettre une lettre & LVRAISON ..
de réclamation de réclamation de réclamation
T 3 5
MA NDI SES..
Formuler des Formuler des Formuler des
réserves sur le réserves sur le réserves sur le
bon de réception hon de réception bon de réception
Nz A
‘;2 A A
a1 NON
La livraison
NON est-elle compléte ?|
A
Les marchandises
sont-elles en
NON hon état ? oul
Les marchandises A

1. MARCHANDISE NON CONFORME

Il vous est livré une marchandise que vous n’‘avez pas
commandée. Or vous étes commergant et vous savez qu'il vous
sera trés difficile d’écouler (vendre) cette marchandise. Que

faites-vous ?

1. PRENDRE UNE DECISION
Parmi les solutions suivantes, soulignez celle qui vous parait la

plus acceptable.

a..Je ne signale rien au fournisseur.

b. Je renvoie la marchandise au fournisseur en port dl.

c. Je tiens la marchandise a la disposition du fournisseur ; je lui signalerai
I'erreur & la prochaine occasion.

d. J'accepte de conserver la marchandise a condition d'obtenir une réduction

du fournisseur.

e. Je demande des instructions pour le retour de la marchandise.
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2. TROUVER UNE JUSTIFICATION

Expliquez par écrit pourquoi vous avez retenu telle solution et
pourquoi vous avez éliminé les autres.

Vous pouvez vous aider du tableau suivant ;

COMMENT EXPRIMER LA CAUSE
en raison de

ses nombreux

J'ai ret tt S avantages
ai retenu cette| 4 soie e ges.
proposition .
parce qu
car elle présente
o N de nombreux
ai retenu cette
proposition. En effet, avantages.
Etant donné
En raison de ses nombreux
A cause de avantages, Jai retenu
Du fait de cette
elle présente proposition.
Comme
- ., |de nombreux
Etant donné qu
avantages,

9, MARCHANDISE EN MAUVAIS ETAT

UNITE
\
1, CLASSER LES MOTS s .
pes marchandises vous sont livrées en mauvais état. Comment ( (f c, .
le dites-vous au fournisseur ? ¢ ﬁ
selon la marchandise ou la matiére a laquelle les mots sui- "‘
vants se rapportent, reportez-les dans le tableau ci-dessous, (a Y g ),
['aide d'un dictionnaire, en cas de besoin). M\ K P =
Certains peuvent se rapporter & plus d'une marchandise ou matiere. T ? 26 S\ @ ‘&
= 59 Pl ¢ P
bruyant pourri casse déréglé o, ,/% il 23
déchiré décoloré cabossé avarié 3 ai
rayé brisé dangereux rouillé e B‘:’? =
froissé immangeable en panne taché l" ./ e
< | ==
L —"1
Appareillage Verre Metal Tissu Aliment

2. TROUVER LE MOT JUSTE

Complétez les phrases suivantes en choisissant, parmi les mots
que vous avez classés dans le tableau ci-dessus, celui qui est
le plus approprié. N'écrivez qu'un seul mot, méme si plusieurs
sont parfois possibles.

a. En raison d'un mauvais emballage et d'une manipulation brutale pendant le
transport, les casseroles sont arrivées ...1"..., les ampoules ..., les
horloges ... ..

b. Un liquide rougeatre s'étant répandu a 'intérieur des cartons, de nom-
breuses chemises étaient ... ...

¢. Pour &tre restées trop longtemps dans I'humidité, les serrures étaient
5)

d. Nous avons été surpris de constater que les robes, qui n‘avaient méme pas
été pliées, étaient toutes ... 1.,

chine était donc extrémement ..., .
0. Les vitres ayant 6té en contact avec du sable sont arrivées .10 .

3. MARCHANDISE MANQUANTE

La livraison a été effectuée. Mais il manque des marchandises.
Comment le dire a votre fournisseur ?

Dans le tableau ci-dessous, faites correspondre les deux
colonnes en inscrivant les numéros appropriés dans les
cases.

A titre d'exemple, la premigre phrase a déja 6t6 reconstituée.

A B
a. Nous sommes & court 3 1. insuffisante
b. Les houteilles sont arrivées 2. manquent
¢. Il nous manque 3. devin
d. Les colis ont été 4. incompléte
e. La quantité regue est 5. fait défaut
f. La collection d'échantillons est 6. deux caisses
g. Ces produits lui 7. vides
h. Cet article nous 8. perdus
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LA MARCHANDISE !

1- Accuser réception

4- Conclure

1. ECRIRE UNE LETTRE DE RECLAMATION

Une réclamation doit toujours étre faite ou du moins confirmée
par écrit.

1. RECONSTITUER

Le texte ci-dessous contient deux lettres de réclamation dont les para-
graphes ont été mélangés.

Reconstituez ces deux lettres, en sachant que deux de ces pa-
ragraphes sont communs aux deux lettres et doivent donc étre
utilisés deux fois.

SECTION 3 : ADRESSER UNE RECLAMATION

2- Expliquer le probléme )§§
=™

1. Marchandise manquante
2. Marchandise non conforme

a. Dans le désir de vous étre agréable et de vous dispenser des frais de re-
tour, nous acceptons de conserver les articles, a condition que vous
nous accordiez un rabais de 10 %.

b. Nous espérons que, dans notre intérét commun, vous reconnaitrez le
bien-fondé de notre réclamation.

c. Toutefois, lors du déballage, nous avons constaté avec surprise que les
10 colis contenaient au total 80 bouteilles de Pomerol au lieu des
120 bouteilles que nous avions commandées.

d. Nous avons bien regu les articles faisant 'objet de notre commande
n°...du...

e. En effet, vous nous avez livré 60 bouteilles de Pomerol au lieu des
60 bouteilles de Médoc que nous avions commandées.

. Or, comme les articles manquants ont déja 6té facturés, nous comptons
sur une livraison immédiate.

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

h. Toutefois, en procédant au déballage, nous avons constaté que les mar-
chandises n'étaient pas conformes a notre ordre.

i. Nous restons dans 'attente de votre réponse.
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MAINTENANT, J’Ai BIEN UNE
JE LEUR EXPLIQUE SOLUTION A
CEQUI NE vA PAS / SUGGERER ...
= 3- Proposer une solutiop

/{i\\\h\& )

... DANS Tous LES CAS,
Je RESTE PoLi !

5- Donner une formule
de politesse

2. REDIGER

Vous avez regu le micro-ordinateur portable A ci-dessous.
Or, vous aviez commandé le micro-ordinateur B.

Ecrivez a La Mifca (54, avenue de I'Europe - 31527 Toulouse
Cedex) pour I'informer de cette erreur et lui demander ce que
vous devez faire pour recevoir le micro-ordinateur B.

A

" DESCRIPTIF

- T3600CT

Processeur Intel 486 DX 2
450 MHz,

250 Mo de disque dur
Mémaoire vive de 8 Mo

~ extensible a 24 Mo,

 les frais de transport et d'assurance jusqu’au port d'embarquement, les autres frais

7/

UNITE

), REPONDRE A UNE LETTRE D RECLAMATION

Le fournisseur répond a une lettre de réclamation, soit en acceptant soit en refusant de reconnaitre le bien-fondé
de cette réclamation.

1. COMPLETER
complétez les deux lettres avec les mentions indiquées ci-aprés.

b. Mentions manquantes : satisfaction, Toutefois, remis, faites savoir,
acquis, perte, d'expédition, recevoir, espérons, conseillons, livraison,

a. Mentions manquantes : apparaitre, réception, incident, les articles,
effectués, commandés, En conséquence, sentiments, reconnatre, justifiée,

destinés, sur, regu, En effet. En effet.
Messieurs, Messieurs,
Nous accusons ...1")... de votre lettre du 8 novembre par laquelle Nous venons de ..."")... votre lettre du 8 novembre par laguelle vous
nous apprenons que ... que nous vous avons livrés ne correspon- nous ... qu'il manque & notre ... ... 40 bouteilles de Pomerol.
dent pas a ceux que vous nous avez .8 . _
P t .1 nous ne saurions étre tenus responsables de la ..."%). .. des

bouteilles manquantes.

.18 les contrbles que nous avons ...7).... auprés de notre service
d'expédition font ..., qu'il y a eu une erreur. Vous avez ... des .18 la certitude que nos colis étaient complets lorsque nous les

vins qui étaient ...1"0).__ 4 un autre client.

Nous vous ...["%... donc d"adresser votre réclamation dans les
meilleurs délais au transporteur.

..\ et conformément & votre proposition, nous vous accordons un
rabais de 10 % ..."12]. .. cette marchandise.

Nous ...["... que cet incident se réglera & votre entiére ...1"2).... .
Veuillez agréer, Messieurs, nos sentiments dévoués.

M. Breton

Le Chef des ventes

Nous vous prions d'accepter nos excuses pour cet ... .. et vous
prions d'agréer, Messieurs, |'expression de nos ... dévoués.

M. Breton

Le Chef des ventes

2. ORDONNER
Retrouvez le plan de chacune des deux lettres ci-dessus, en indiquant I'idée contenue dans chaque paragraphe.

Exemple pour le premier paragraphe des deux lettres : Accuser réception de la lettre de réclamation.

3. REDIGER

Vous recevez une lettre, datée du 25 novembre, d’un client qui
se plaint du mauvais état de la marchandise que vous lui avez
envayée. Il vous propose de la conserver a condition que vous
lui accordiez un rabais de 30 %.

Or, le 5 novembre, c'est-a-dire plusieurs jours avant
l'expédition, vous lui aviez adressé le télex ci-contre.

Prenez connaissance de ce télex et répondez a la lettre de
réclamation.

OBJET : V/COMMANDE DU 20 OCTOBRE

EXPEDITION DES MARCHANDISES FOB*
MARSEILLE LE 10 NOVEMBRE. SUIVONS VOS
INSTRUCTIONS POUR EMBALLAGE ET
CHARGEMENT. VOUS RECOMMANDONS DE
CONTRACTER ASSURANCE POUR TRANSPORT

* Le contrat FOB (Free on Board) stipule que le vendeur s'engage 3 prendre en charge MARITIME. SALUTATIONS.

restant & la charge de |'acheteur.
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UNITE SECTION 4 : REGLER UN
1. LE PLUS TOT SERA LE MIEUX

1. SEXPLIQUER AU TELEPHONE

Monsieur Daniel Videlier, de I'Epicerie Parisienne, n'a pas regu
a temps ses marchandises. Il téléphone au fournisseur, la
société Haut-Brane, pour l'informer de ce retard.

Ecoutez (ou lisez) la conversation téléphonique et ré-
pondez aux questions.

Daniel Videlier : All6, Monsieur Videlier, de L'Epicerie Parisienne.
Pouvez-vous me passer Monsieur Rousseau, du service des expédi-
tions, s'il vous plait ?

Standard : Je vous le passe tout de suite, Monsieur.

Thierry Rousseau : Allg, c'est Monsieur Rousseau & |'appareil. Bonjour,
Monsieur Videlier. En quoi puis-je vous 8tre utile ?

Daniel Videlier : Voila, c'est au sujet de ma commande du 27 novembre.
Vous m'avez envoyé le 6 décembre une lettre disant que vous alliez
expédier la marchandise le jour méme.

Thierry Rousseau : Oui, c'est exact. C'est moi-méme qui vous ai adressé
cette lettre. Les marchandises ont été confiées a notre transporteur
Les Routiers Réunis. lls devaient vous livrer sous 48 heures et vous
devez déja les avoir reques. Est-ce qu'il y a un probléme ?

Daniel Videlier : Eh hien, précisément, nous sommes le 9 décembre et je
n‘ai toujours rien recu. Ga fait déja 24 heures de retard.

Thierry Rousseau : Tiens, ¢'est trés étonnant.

Daniel Videlier : Pas vraiment. C'est la troisiéme fois que les délais ne
sont pas respectés. Cette fois-ci, avec |'approche des fétes de Noél,
c'est plus grave. Nous avons un besoin urgent de ces articles.
Comment pouvons-nous satisfaire notre clientéle dans ces
conditions ?

Thierry Rousseau : Fcoutez, Monsieur Videlier, je vais intervenir auprés
du transporteur pour que vous soyez livré immédiatement. Vous
pouvez compter sur moi.

Daniel Videlier : Dans ce cas, au revoir, Monsieur.

Thierry Rousseau : Au revoir, Monsieur.

a. Qui est le client ? Le fournisseur ? Le transporteur ?

b. A quelle date les marchandises ont-glles été remises au transporteur ?
Par quel moyen s'effectue le transport 7

c. De combien de jours est le retard de livraison ?
Y a t-il eu d'autres retards auparavant ?

d. Ce retard est-il, pour Monsieur Videlier, une affaire sérieuse ?
Pour quelle raison ?

e. Que va faire Monsieur Rousseau ?
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PROBLEME DE TRANSPORT

2. S'EXPLIQUER PAR LETTRE M;:EuxyAu; QUE
. FONDE
Mieux VAUT QUE 7351{215;& SUITE
pe SUITE MA Sy
RECLAMATION |
PAR 7!
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e 23>
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\ |
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Aussitdt aprés cet entretien téléphonique, deux lettres sont ‘
écrites : ,
—l'une par Monsieur Videlier pour Monsieur Rousseau, ‘
—l'autre par Monsieur Rousseau pour Monsieur Videlier.

Ecrivez ces deux leftres a partir des paragraphes ci-dessous
qui ont été mis dans le désordre.

Lettre de Lettre de
Daniel Videlier Thierry Rousseau

N e O I O D

a. Nous vous demandons donc de contacter le transporteur afin que les
marchandises nous soient livrées dans les plus brefs délais.

h. Nous vous assurons de tous nos efforts pour vous donner satisfaction,

c. Nous sommes surpris d'apprendre par votre appel téléphonique de ce jour
que les marchandises faisant I'objet de votre commande du 27 no-
vembre ne vous sont pas encore parvenues. ‘

d. Par votre avis d'expédition du 6 décembre, vous nous annonciez I'envoi
des articles faisant I'objet de notre commande du 27 novembre. Ces ar- | |
ticles, remis le méme jour au transporteur Les Routiers Réunis, devaient | |
nous étre livrés sous 48 heures. '

e. En effet, les vins commandés ont bien été remis le 6 décembre aux
Routiers réunis, la livraison devant étre effectuée sous 48 heures. Vous
trouverez ci-joint copie du récépissé d'expédition.

f. Or, & ce jour, ces articles ne nous sont pas encore parvenus.

g. Nous entreprenons donc dés aujourd'hui des recherches auprés du
transporteur pour connaitre la cause de ce retard.

h. En effet, le moindre retard supplémentaire nous causerait une géne sé-
rieuse en raison des engagements que nous avons pris envers notre
clientéle.

i. Nous vous prions de croire, Monsieur, a nos sentiments dévoués.

j. Nous vous prions de croire, Monsieur, a nos sentiments distingués.

2. IL ETAIT TEMPS !

L'Epicerie Parisienne a finalement recu la marchandise, mais
avec un sérieux retard. Afin d'exprimer son mécontentement,
Monsieur Videlier envoie & la société Haut-Brane la lettre ci-
dessous.

Complétez cette lettre avec les mots de liaison qui convien-
nent : d’une part, ainsi, En conséquence, Toutefois, d'autre part, Aussi,
En effet.

Objet :
Vlivraison du 13 décembre
Saint-Cloud, le 14 décembre 199.

A l'attention de Monsieur Thierry Rousseau,
Chef des expéditions

Messieurs,

Votre envoi du 6 décembre, que vous aviez annoncé par un avis
d'expédition du méme jour, nous est bien parvenu.

...(1)... la livraison a eu lieu le 13 décembre, soit avec un retard de
6 jours,

Cest ...(2)... la troisiéme fois en deux mois que les vins dont vous
confiez I'expédition aux Routiers Réunis nous parviennent avec re-
tard.

...(3)... nous permettons-nous de vous rappeler que les articles
commandés doivent nous étre livrés dans les délais convenus.

o .(4), il nous importe, ...(5)... de répondre a I'attente de notre clien-
tele et ...(6)... de ne plus étre victime de la négligence de votre
transporteur.

+-+(7)...., nous vous prions de faire le nécessaire auprés du transpor-
teur afin que cessent ces retards.

Nous espérons que vous apporterez une solution a ce probléme.
Veuillez agréer, Messieurs, nos salutations distinguées.

Daniel Videlier

W/
UNITE

3. ATTENTION AUX DELAIS !

Aprés avoir lu la lettre ci-dessus, Monsieur Rousseau, de la
société Haut-Brane, a aussitdt enregistré a I'attention de sa
secrétaire, le message transcrit ci-apres.

Ecoutez (ou lisez) ce message et répondez aux ques-
~— tions suivantes.

Bon.... comme vous le savez, je dois m’absenter
pour la journée. On a encore des problémes avec
les Routiers Réunis. Vous verrez ... Je vous ai
laissé une lettre de 1'Epicerie Parisienne. Ils
ont finalement regu la marchandise, mais seule-
ment hier. Le 9 décembre, j'avais appelé les
Routiers Réunis et ils m’avaient assuré que les
vins seraient livrés le jour méme, dans la soi-
rée. Eh bien ... il leur a fallu pas moins de 4
jours pour arriver A 1'Epicerie Parisienne.
J'ai 1'impression qu’ils se moquent de nous.
Parce que ce n’est pas la premiére fois. Un
jour, ils livrent & la mauvaise adresse. Un
autre jour, ils égarent la marchandise. On di-
rait qu‘ils le font exprés. Je vous charge de
leur écrire une lettre d'avertissement.
Demandez-leur de respecter coiite que cofite les
délais de livraison. Parlez-leur de 1'Epicerie
Parisienne et dites-leur qu’d la prochaine er-
reur, on se passera de leurs services. Bien...
Bon courage et & demain.

1. Quelle est, pour cette lettre, la meilleure formulation pour
I'objet ?
[] Votre livraison du 13 décembre
[ ] vos retards de livraison
[] Réclamation pour livraison tardive
Lettre d"avertissement

2. Quelles idées retenez-vous ?

Classez les idées suivantes par ordre de présentation dans la
lettre en numérotant la case correspondante.

[] Souligner I'importance du respect des délais de livraison.
Espérer obtenir satisfaction.
Rappeler que des retards de livraison ont déja eu lieu.
I Mentionner les termes de la lettre de réclamation du 14 décembre de I'E-
picerie Parisienne,
[] Menacer de cesser toute relation commerciale.
[ ] Demander le respect des délais de livraison.
Rappeler la conversation du 9 décembre.
El Donner une formule de politesse.

A vous maintenant d'écrire la lettre a la place de la secrétaire.

N |
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UNITE ' UNITE
'I AVANT LE SINISTRE b. Qui est: \ Le voyage s’est mal passé. la Boutique de Montréal, qui a 2. ECRIRE A UASSUREUR
o —|'assuré ? L'assureur 7 Le bénéficiaire de I'assurance ? | réceptionné la marchandise, envoie deux lettres, I'une au Afin de se faire indemniser, la Boutique de Mantréal doit
e Lt_a tra_nsporteur? | transporteur, la Compagnie de Navigation, I'autre & I'assureur, déclarer le sinistre par lettre recommandée a la compagnie
1. INFORMER PAR TELEPHONE ¢. Quidoit: - _ la Mutuelle de Bordeausx. d’assurances. A cette lettre sont joints cing documents.
. o P —convoquer |'expert ? Convoquer le transporteur a I'expertise ?
Thierry Rousseau, de la Société Haut-Brane, regoit un appel £ 9 i
téléphonique de Frangois Charleroi, de la Boutique de ERoir le;fjoplstg’.[ ' 1. ECRIRE AU TRANSPORTEUR
. ; . d d. Dans quel delai : ) , ) ) _ ) LA BOUTIQUE DE MONTREAL
Montréal, un client canadien. - dm_t étre envoyée |a lettre de réserves au transporteur ? Complétez la lettre ci-dessous en accordant, si ¢’est néces- 5062 rue de la Montagne - MONTREAL
, . ——— . — Doit tre établi le constat ? ‘ saire, les verbes donnés ici a l'infinitif.
Ecoutez (ou Irlsez) la conversation téléphonique (ci-des- i UTUET ENE B RE R
— sous), puis répondez aux guestions suivantes. i \ 34, rue Victor-Hugo
2. CONFIRMER PAR ECRIT LA BOUTIQUE DE MONTREAL '
33100 BORDEAUX
s _r , . 5062 rue de la Montagne - MONTREAL
Thierry Rousseau envoie a la Boutique de Montréal la lettre
suivante‘conﬁrmant ce qui a été dit au cours de l'entretien | LA COMPAGNIE DE NAVIGATION Recommandée
= téléphonique. ‘ 3, quai du Bel Air Montréal, le 26 mai 199.
\ 76610 LE HAVRE
Complétez cette lettre en vous référant a cet entretien télépho- Messieurs,
nique. ' Recommandée . .
b Montréal, le 26 mai 199. - vous informer - perte 235 bouteilles vin de Bordeaux - suite vol -
-~ | transport Le Havre-Montréal - COMPAGNIE DE NAVIGATION - se-
1 Messieurs, maine du 18 au 25 mai.
Frangois Charleroi : Allo, Monsieur Rousseau 7 C'est Monsieur Charleroi Société HAUT-BRANE Nous vous () informer que du bateau le Galérien, il @) décharger - marchandise assurée - votre compagnie - police référencée
a l'appareil, de la Boutique de Montréal. 35, rue Jourdan pour notre compte 43 colis ) contenir chacun 12 bouteilles de vin PX 324,
Thierry Rousseau : Bonjour, Monsieur Charleroi. Comment allez-vous ? 33020 BORDEAUX GEDEX de (E:)O’dea”"' e oo SR & e
; f o Trae hi  Hior : ; , En @ déballer les deux premiers colis, nous © constater quil y © manquer AT WA :
Frangois Charle.rm : Tres bien, mercl. H|er: j& vous ai envoye un fax}vous LA BOUTIQUE DE MONTREAL orés de la moié des bof:leilles. Nous  anterimm édiate?nen{!e &b alIzQe 1- Le constat établi par 'expert.
demandant d'avancer la date de |'expédition. Est-ce que vous |avez 5062 rue de la Montagne et i g e ool ) b s tranes deifaction Tasant @) p ré 2- La facture d'origine des marchandises transportées.
i 7 . a T s :
bien regu ? _— d I MONTREAL - QUEBEC AP o A TR, j gzeexen?plgnre; o;glr'aal c:g connmssalement.
. . . , - Une copie de la déclaration pour vol.
Thlerr:y l;pusseau . gUL atfsolun1Hent, BIt J?Bwen? e Qe i Nous vous %) demander donc de bien vouloir venir (*!) vérifier le 5-La copiz de la lettre de résefves agressée au transporteur
bl ar.quee gy Havie g 1o mal. . Bordeaux, le 10 mai 199. contenu des colis non déballés en (12) se faire représenter a I'exper- P .
Frangois Charleroi : C'est une bonne nouvelle. Pouvez-vous m'envoyer tise qui (%) étre effectuée dans I'entrepdt n° 37 du port de Montréal, — étre reconnaissant - faire le nécessaire - réglement du sinistre -
dés que possible la police d'assurances ? Messieurs, le 8 juin & 14 heures par Madame Champey. meilleurs délais.
. . . H - oo A 14 .o P 5 \ 4
Thierry Hoqsseau : Je vous en envoie un ex-emplalre aujourd’hui. A ce Nous procéderons le (1)... & lexpédition par voie maritime, embar- 14 vouloir bien noter également que nous (18) formuler dés a pré- — agréer expression - sentiments distingués.
propos, je me permets de vous dire que si vous constatez au port de quement au port du @)...., des marchandises faisant l'objet de votre sent les réserves les plus expresses pour les dégats constatés et
Montréal une perte ou le moindre dommage, signalez-le au transpor- commande:nt 499:du 25 avil. pour ceux que nous ('8 pouvoir découvrir lors de votre venue. Le Gérant
5 . . . [?7) 2 . i . [l
teur, la Comlpagnle (lie Na\lflglatmn.(\;ous devez lui envoyer utne lettre Nous vous rappelons que la marchandise transportée est @ as... recevoir, Messieurs, nos meilleures salutat{ons. F W 5
recor;mandee zlans fes_ltrms Jmérs' e perrtnetlt [cha 0 retassu- par nos soins contre tous les risques de navigation et de vol aupres Le Gérant
reut engagerp.}us aci gment es poursuites contre le transporteur. dela®M... deB.... 3 Frangois Charlerol
Frangois Charleroi : Oui, bien sir. En cas de ® p... ou de dommage, vous devez confirmer par lettre F Cﬂ‘ ) E
i ! i, en li [ vaus ave 6 ; ] @) 5 s : ;
Thlerry_ Hous\seaul Vous’verrez aussi, en I|san't la pnllc_e, que vous avez @ r..., adressée au transporteur, dans les ")... les © ... que vous Fianigais Chiils a. Ecrivez cette lettre en faisant des phrases avec les informa-
30 jours & partir du déchargement pour faire établir un constat par avez formulées au moment de la livraison. Cette lettre de réserves a tions données
I'expert. Son nom est mentionné dans la police. |l est d'ailleurs recom- pour but de préserver les droits et recours de @ I'a... contre le :
mandé par notre assureur, la Mutuelle de Bordeaux, de convoquer le transporteur.
transporteur a I'expertise. Dans ce dernier cas, il vous revient en outre de faire établir un ARHAND, NOVS Quiry, s b. Complétez le tableau ci-dessous en retrouvant l'utilité de
Frangois Charleroi : Je n'y manquerai pas, mais j'espére qu'il n'y aura (10) ¢... par l'expert désigné dans la (") p... dans un délai de (2... & LA RouTE chacun des documents joints a la lettre.
pas de probleme. comper ‘11‘; déchargement. Nous V°‘f$(g$':“a”d°”s également de ” A titre d'exemple, la solution a déja été donnde pour le premier cas.
; T o mettre le (13) ... en mesure d'assister a ") 'ex... de fagon a ce qu' 7€ Men Fovs
Thierry Rousseau : Oui, moi aussi. Mais on ne sait jamais. Mieux vaut : : : .
N g pli ; ne puisse pas par la suite en nier les conclusions. 7€ Suis Pou il faut
gtre prudent. D'ailleurs, je vais vous rappeler tout cela par écrit. . — T : r.. il faut...
F is Charleroi : Entendu. En tout cas, | te sur mon vin pour Nots'oopSiafis e was 't tent.iydus serint (Riks stinaiss Vel ~o) dovuke a.  déterminer le montant de I'indemnité payé
MO us ?' sl pten - IOl Eas, 2 GANRLSSUT MR ha prions de croire, Messieurs, & nos sentiments dévoués. (25 Lol payee par\ 2 facture
trés bient6t. Au revoir, Monsieur. l'assureur
Thierry Rousseau : Je suis slr que vous serez satisfait de nos produits. Le Chef des expéditions b.  établir la preuve du sinistre
Au revoir, Monsieur. _ T R,m.,;“m., c.  déterminer la cause présumée du sinistre
a. Quel est: Thierry Rousseau permettre & |'assureur de se retourner contre le
— le port d'expédition ? transporteur
~ le port de destination ? e. établir la preuve du transport des marchandises par
la Compagnie de Navigation.
(=
— _ﬁ-_—‘k
3 -_--:;\-.—-‘—'—"\_.
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RETROUVER LES ETAPES

Dans le tableau ci-contre sont indiquées dans le désordre les diffé-

rentes étapes d‘une opération de transport,

a. Replacez ces différentes étapes dans I'ordre en numérotant

les cases.

b. Retrouvez dans la liste des documents suivants celui qui est
établi a I'occasion de chaque étape : bon de réception, lettre de
déclaration de sinistre, police, récépissé d'expédition (ou récépissé de

route), lettre de réclamation, avis de livraison, bon de livraison.

Etapes Documents

D Notification de 'avarie & I'assureur. .............looceeoovvieiie

{1 Remise des marchandises au transporteur. ...

D Souscription d'une assurance pour
les marchandises transportées. ...........ccoec oo

D Notification de I'avarie au fournisseur. .........J.....oooooooiiii.

L] Réception et vérification des marchandises
par le destinataire. ...

[_] Annonce au destinataire de I'envoi prochain
desmarchandises; ...c.onuesmnimnmspma e

D Emballage, étiquetage des colis. .............oooofoovoeiiiiiinnn

COMMENT EXPRIMER LE TEMPS DANS UNE LETTRE D'AFFAIRES

J'emploie...

pour indiquer...

Exemples

® [a date.

un jour du mois.

o Livraison : le mardi 25 janvier 199...
e Votre lettre du 12 juin 199...

ele ... (du)/... +date

un jour du mois ot 'on écrit.

e Le 25 de ce mois / le 25 courant. ..

e |e ... dernier/écoulé

un jour du mais précédent.

o Le 25 dernier | passé | écoulé. ..

sen...
®ifau)...

le mois.
le moment.

e Nous avons signé ce contrat en juin.
e Nous aimerions avoir un entretien avec vous au début juin.

e ce jour/aujourd’hui

® Ce mois-ci

e actuellement/en ce moment/
pour le moment

le moment oli I'on est.

e Nous avons bien regu, ce jour, votre lettre relative a ...

e (e mois-cinous enregistrons une baisse des ventes.

e Notre stock est actuellement épuisé.

e Votre candidature ne correspond pas pour le moment a nos besoins.

o le(la) ... dernier(ére)

un moment passé par rapport au

e e trimestre dernier nous avons enregistré une hausse des ventes.

e dans 8 jours/un mois
e prochainement/bient6t

un moment futur par rapport au
moment ol |'on écrit.

. —=15jours w5 : p oo . 3 :

eilya J : moment ol 'on écrit. o Nous vous avons écrit a ce sujet, il y a environ trois semaines.
~ une semaine

® prochain e Veuillez nous confirmer votre accord par un prochain courrier.

e Nous reprendrons la fabrication dans 3 semaines au plus tard.
 Nous espérons vous compter prochainement au nombre de nos clients.

® pour. ..
* 3 |'avenir

¢ 390 jours/a 2 mois
e 3 |'échéance

un moment futur par rapport a un
moment donné, passé ou futur,

o Veuillez réserver deux chambres a un lit pour les nuits des 4 et 5 juin.
o Nous espérans que cet incident ne se reproduira pas & /‘avenir.
~ d"accepter un paiement a 60 jours.

e |l nous est impossible { ; T o
—de régler cette traite a ('échéance du 30 juin.

e d'urgence/de toute urgence
© |e plus tot possible

— les meilleurs
® dans _ pyys prefs
o (s que possible
® par retour du courrier
 prompt/immédiat

délais

l'urgence.

e Je vous prie de nous faire connaitre d‘urgence votre réponse.

— le plus tét possible.

— dans les meilleurs délais.
— dans les plus brefs délais.
— dés que possible.

o \leuillez confirmer votre accord par retour du courrier.

e En attendant une prompte réponse / une livraison immédiate, ...

o Veuillez procéder a I'expédition

B

LA FACTURATION =2
ET LE REGLEMENT

La marchandise livrée, le
fournisseur fait connaftre a
l"acheteur le montant dii en lui
adressant une facture : ¢c’est

la facturation.

L'acheteur paie alors la
somme due : c¢'est le régle-

ment (ou paiement).

Vous pouvez la
manger Cout de

suite... Vous la
peierez plus tard...

“wli>- Par chéque

Comment ?

C// VW/ ¥

"aﬁ(é
1 i 0-/

~ La facture de doit == Elle indique au client ce que celui-
ci doit payer. La note est un relevé
de dépenses courantes a payer

(hotel, honoraires, etc.).

La facture d"avoir == L fournisseur peut avoir une dette
envers son client, par exemple,
lorsque certaines marchandises
non conformes sont retournées par
ce dernier. Plutt que de détruire
ou rectifier la premiere facture (de
doit), le fournisseur établit une
facture d'avoirqui diminue la dette
de son client.

W Le relevé de facture w3 Lorsqu'un client et un fournisseur
ont des relations suivies, ils peu-
vent convenir que le client ne
paiera pas aprés chaque facture,
mais a réception d'un relevé de
factures établi périodiquement et
récapitulant les factures de doit et
d‘avoir.

=== ('est-a-dire en liquide (billets
et/ou piéces).

2= En espéces

=== L& client, titulaire d'un compte
bancaire, donne l'ordre a sa
banque de payer une certaine
somme au vendeur. Dans certains
pays comme la France, les
cheques sont normalement barrés,
ce qui veut dire que le montant est
obligatoirement versé sur le
compte bancaire du bénéficiaire.

wei- (et le transfert d'une somme
d'argent d'un compte & un autre.

" Par virement
bancaire ou postal

“wsjio- Par lettre de change, === L¢ vendeur invite son client a

ou traite payer la somme due a /'échéance,
c'est-a-dire & une date ultérieure
fixée. Le plus souvent, le vendeur
envoie au client la lettre de
change "pour acceptation”. Il lui

demande alors de la signer et de

la lui retourner.
89 l



ﬁ

SECTION 1 : ADRESSER UNE FACTURE

©
(&)
UNITE

1. DECOUVRIR UNE FACTURE

1. SAVOIR DECHIFFRER UNE FACTURE

Monsieur Grillet, le comptable de la société Haut-Brane,
s'appréte a envoyer une facture a son client, La Maison du Vin.
Il explique & un stagiaire les différentes mentions qu'il faut y
porter.

Reportez sur cette facture, en inscrivant la lettre correspon-
dante dans les cercles, les informations qu'il donne.

a. J'indique le prix de chaque article.
b. C'estici que sont mentionnés notre nom et notre adresse.

c. On laisse toujours une zone libre, utilisée par le client pour ajouter
les mentions qui lui seront utiles, comme la date d'arrivée de la
marchandise. '

Je précise la nature des marchandises facturées.
Je donne la référence de la commande a |'origine de la facture.
Je rappelle les conditions de livraison et de paiement.

Je calcule la taxe a la valeur ajoutée.

se ™9 &

Voila le net a payer, ¢'est-a-dire le prix que doit effectivement
payer |'acheteur.

i. Il estinscrit le titre du document et les mentions I'identifiant :
date, numéro.

j. Jlinscris le nom et |'adresse du client.

k. La remise éventuelle est mentionnée dans cette colonne.

2. SAVOIR RECONNAITRE LA BONNE FACTURE
Il existe plusieurs types de factures (voir page précédente).

Quelle est, pour chacun des cas ci-contre, celle qui sera éta-
blie : facture (facture de doit), facture d'avoir, relevé de factures ?

a. En mars, la Société Haut-Brane a regu du méme fournisseur trois
factures qu'elle n‘a pas encore payées. A la fin du mois, elle re-
11| R R

b. La Maison du Vin retourne des emballages vides consignés a la
Société Haut-Brane, qui établit en sa faveur ...

¢. Aprés avoir livré la marchandise, la Société Haut-Brane envoie au

d. A la fin de I'année, la Société Haut-Brane accorde une ristourne a
ses plus gros clients et [eur enVOIE ...

e. Les clients qui passent des commandes fréquentes et régulieres
paient habituellBMEnt SUT.............rerrrrrssisssisiiiiies

B

SOCIETE HAUT-BRANE ,Q_) (O FacTURE '
SA au capital de 500 000 F DATE NUMERO
35, rue Jourdan 03/04 520

COMMANDE : du 18 mars

TOBORDEAL CEDBY

LA MAISON DU VIN
30, rue Danton

35000 RENNES p

TRANSPORT LIVRAISON
CONDITIONS franco | DATE 27/03
ORIGINE | DESTINATION | MODE e
BORDEAUX RENNES route par chéque, A r6ception

DESCRIPTION DE LA MARCHANDISE - NOMBRE ET NATURE DES COLIS
20 cartons de 12 bouteilles chacun

™ P ; m N
oie.| péstonaion pesARmicLes | (06 |PU.TARIF | taux | PULNET | MONTANT

Unité HT REM HT HT
485 | bouteilles Vouvray 1992 120 30 10% 2 3240
917 | bouteilles Petit-Village 1934 60 62 10% 5.8 3348
910 | bouteilles Clos René 1987 60 48 10% 432 2592

: |

r‘) Q (f}

TVA

TAUX BASE MONTANT total HT | 9180

1860 9180 1707.48 total TVA | 170748
RESERVE AU DESTINATAIRE TOTAL

TIC 10887,48

(O

NET A

(O | Mg | s

04950’:00 'I,bfoo
G /o gﬁolﬁ%ﬂo

2. NE PAS OUBLIER LA FACTURE

La facture est un document important pour les commergants, vendeurs et acheteurs, ainsi que pour le fisc.

1. A-T-ON BESOIN D'UNE FACTURE ?

Lisez le texte ci-dessous, extrait d'un manuel de comptabilité,
et indiquez si les affirmations qui suivent sont vraies (V) ou
fausses (F).

La facture doit étre établie a I'occasion de toutes les
opérations commerciales effectuées entre commer-
gants, quel que soit le montant de la vente. Il en faut au
moins deux : un original destiné a I'acheteur et une co-
pie conservée par le vendeur.

Le vendeur doit établir la facture au moment de la vente
et la remettre immédiatement a l'acheteur. Ce dernier
doit méme la réclamer si nécessaire.

A titre de sanction, I'acheteur aussi bien que le vendeur
peuvent étre poursuivis sur le plan pénal et fiscal.

L'un et I'autre doivent classer les factures et copies des
factures par ordre chronologique et les conserver pen-
dant au moins trois ans, en prévision notamment d‘un
contréle fiscal.

a. La facture est un document établi par |'acheteur et remis
au vendeur.

b. La facture n'est pas obligatoire pour les petites transactions
entre commergants.

c. Le vendeur ne remet une facture a I'acheteur que si celui-ci
la réclame.

d. Le vendeur envoie toujours la facture & Iacheteur a la fin de
I'année.

e. Une facture doit toujours étre établie en trois exemplaires.
f. L'acheteur doit conserver |'original de la facture.
g. Le vendeur doit conserver le double de la facture.

h. L'administration fiscale garde les factures pendant au moins
3 ans.

i. Le vendeur qui n'a pas établi de facture peut &tre poursuivi
en justice.

O O ouod O o d g

j. L'acheteur qui n'a pas de facture en sa possession peut
également &tre poursuivi en justice.

2. POUVEZ-VOUS M'ENVOYER UNE FACTURE ?

a. Complétez la lettre ci-dessous en utilisant I'un des mots sui-
vants : nous, vous, notre, votre, nos, puis répondez aux questions
qui suivent.

Monsieur,
...... M facture  concernant  ...... (@
commande du 23 mars ne ... B est pas
encore parvenue.
Nous ...... @ saurions gré de ... (51
I'envoyer dans les meilleurs délais afin de
...... 6 permettre de tenir a jour ...
comptabilité.
Par avance, nous ...... ®) en remercions.
Nous ...... (9 prions  d'agréer, Monsieur,
I'expressionde ...... M0l sentiments distingués.
M. Breton
Le chef de la comptabilité

1. Qui est I'expéditeur de la lettre ?
Q Le fournisseur
O Leclient
2. Qui en est le destinataire ?
O Le fournisseur
O Leclient
3. Que demande I'expéditeur ?
O La confirmation de la commande.

0 L'expédition des marchandises faisant |'objet de la com-
mande.

Q L'envoi de la facture concernant la commande.
4. Comment formuleriez-vous |'objet 7

QO Notre commande du 23 mars.

O Notre facture.

O Votre facture.

b. Répondez a cette lettre en annongant I'envoi ci-joint.

"B
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UNITE

1. CONTROLER LA FACTURE

LETTRE
DE RECLAMATION

LETTRE
DE RECLAMATION

LETTRE
DE RECLAMATION

LETTRE
DE RECLAMATION

Je compare la fac-
ture au bon de livrai-
son : la quantité et la
nature des marchan-
dises facturées sont-
elles conformes a
celles qui ont été
regues ?

2

Je compare la fac-
ture au tarif : les prix
sont-ils ceux du tarif
convenu ? Les cal-
culs sont-ils exacts ?

3

NON

Je compare la fac-
ture au bon de com-
mande, a la fiche
fournisseur : les ré-
ductions convenues
ont-elles bien été
prises en compte 7

4

oul

4

NON

Je compare la fac-
ture au bon de com-
mande, & la fiche
fournisseur : les
conditions de paie-
ment (moyens, dé-
lais,...) convenues
sont-elles respec-
tées ?

___ 4

oul

SECTION 2 : RECLAMER POUR ERREUR DE FACTURATION

Le client doit contréler la facture dés qu'il la regoit et, en cas de problémes, il doit adresser une_réclamatian au
fournisseur. Le tableau ci-dessous décrit les différentes situations pouvant donner lieu a I'envoi d'une lettre de

réclamation.

JE PAIE LA
FACTURE /

En vous référant au tableau ci-dessus, indiquez de quelle lettre de réclamation (1, 2, 3 ou 4) est extraite chacune des 10 phrases suivantes.

Exemple : .
a. Nous avons relevé une erreur dans le calcul de la TVA L—]
b. Toutefois, cette facture indique “Paiement par chéque”,

alors que nous vous réglons habituellement par virement. D

c. Or les prix facturés ne sont pas ceux que prévoit
votre catalogue.

d. Vous nous facturez 15 caisses de vin, alors que nous

n'en avons réceptionné que 10.
e. Vous nous demandez de payer au comptant, alors que

nous étions convenus d'un réglement & 30 jours fin de mois
de facturation.

.92

[]
[]

f. Vous nous facturez un vin de Sauteres 85, alors que
nous avons réceptionné un vin de Saint-Emilion 90.

g. La remise figurant sur la facture n'est cependant pas celle

que vous nous consentez habituellement.

h. Il s'est glissé une erreur de virgule dans le net a payer.

i. Or le prix unitaire n'est pas exact.

j. Votre facture ne fait pas mention du rabais que vous
nous avez accordé a la suite de cette erreur de livraison.

O Oug

2. TOUT LE MONDE PEUT SE TROMPER

1. AVEZ-VOUS BIEN COMPRIS ?

Apreés avoir écouté (ou lu) la conversation télépho-
nique ci-contre, indiquez, en vous justifiant, si les af-
firmations suivantes sont vraies (V) ou fausses (F).

[]

. Madame Leguellec a vérifié la facture dés qu'elle I'a regue.
. La facture n® 520 est une facture de doit.

. La facture ne comporte pas de remise.

/e O - o

. L'accusé de réception de la commande indique
qu’une remise est accordée a ce client.

e. Madame Leguellec s'attendait a bénéficier
d'une remise de 15 %.

f. La Société Haut-Brane accordait auparavant une remise
de 15 % a La Maison du Vin.

g. Madame Leguellec va envoyer une facture d'avoir
a la Société Haut-Brane.

h. L'avoir est de 520 francs.

i. Monsieur Grillet devra annuler la premiére facture
et en envoyer une nouvelle.

j- Madame Leguellec est trés contrariée a la suite
de I'erreur de la Société Haut-Brane.

O 0O g o o o gd

2. MIEUX VAUT CONFIRMER PAR ECRIT

Aussitdt apres avoir raccroché le téléphone, Madame
Leguellec confirme sa réclamation par écrit.

Pouvez-vous rédiger la lettre a sa place ?

3. LE VENDEUR RECONNAIT SON ERREUR... ET SA DETTE.

Monsieur Grillet vous demande d’établir une facture d'avoir en
faveur de La Maison du Vin. Vous devez pour cela vous
reporter a la facture n° 520 de la page 90.

a. Complétez, en suivant les pointillés, la facture d'avoir ci-
contre.

b. Rédigez la lettre qui accompagne cette facture d"avoir.

Francoise Leguellec : All, La Société Haut-Brane ?

La standardiste : Bonjour, Madame. A qui désirez-vous parler ?

Frangoise Leguellec : Je voudrais le service facturation, s'il vous
plait.

La standardiste : Un instant, je vous le passe.

Henri Grillet : Allg, je suis Monsieur Grillet, du service facturation.

Francoise Leguellec : Madame Leguellec a I'appareil, de La
Maison du Vin. Je viens de recevair votre facture n® 520 et il y
a un chiffre que je ne comprends pas.

Henri Grillet : Je vous écoute, Madame.

Frangoise Leguellec : Voila. Vous nous accordez normalement
une remise de 15 % et cette fois-ci votre remise n'est que de
10 %. Pourriez-vous m'expliquer pourquoi ?

Henri Grillet : En effet... C'est étonnant. Attendez... Je vois que
votre fiche indique 15 % dans tous les cas. Il s'agit bien de la
facture concernant votre commande du 18 mars ?

Francoise Leguellec : Oui, ¢’est bien cela.

Henri Grillet : Désolé, je ne comprends pas. De plus, la copie de
I'accusé de réception de commande confirme la remise de
15 %. Ce doit &tre une erreur de notre part.

Frangoise Leguellec : Dans ce cas, pourriez-vous m'envoyer un
avoir rectificatif 7 D'aprés nos calculs, vous nous devez trés
exactement la somme de 604,86 F.

Henri Grillet : Bien sir, Madame, je vous envoie une facture
d'avoir aujourd’hui méme... et je vous présente toutes nos ex-
CUSEs.

Frangoise Leguellec : Tout le monde peut se tromper. Au revoir,
Monsieur,

Henri Grillet : Au revoir, Madame.

FACTURE D'AVOIR
n° B73

L] E T 20 T s G SR = < | [ e o
P A6 Prix unitaire | Montant
Réf. D t
ésignation HT HT
Rectification de 1a .........ccocovveeenecee.
revverenneen AU Crédit de votre compte 604,86




RESOUDRE UN PROBLEME DE PAIEMENT

SECTION 3 :
1. RELANCER LES DEBITEURS

Lorsqu’un client ne paie pas sa facture a la date convenue, le fournisseur doit lui rappeler sa dette.

<
<
-~
m.

2. ACCORDER UN DELAI DE PAIEMENT

1. PRENDRE CONNAISSANCE DE LA DEMANDE

Henri Grillet, le comptable de la Société Haut-Brane, doit répondre a deux demandes de délai de paiement, I'une

92120 SAINT CLOUD

Bzt BoroeAUX, Borveaux, cio%ém i étant farfnufée au téléphone, l'autre par lettre. Il consulte pour cela les fiches (ci-dessous) des deux clients
L& 30 OCToBRE Le 7 NovemBRE LE 15 NOVEMBRE concernés.
PR PoURRIER -VoUS REGULARISER ,x‘z,‘éi‘fﬁzﬁm e p’g@,"“"?fa"fgg%s A votre avis, quelle décision devrait-il prendre ? Expliquez et justifiez votre choix.
UK 0UBLI DE VOTRE PART! ngf‘;fpgg”a@;?"” LE S mtgf RSE'SGS i B JUDICIAIRES ! & (N ———
% 5 POSSIBLE 2 (<~ AN 3 <L L’EPICERIE PARISIENNE
259 a > _—l{_ In 25, rue Clerc

i Q‘g

1. DISTINGUER LES SITUATIONS

La Société Haut-Brane a écrit quatre lettres & un client qui n'a pas payé. Dans le tableau ci-dessous sont
présentées en désordre les particularités propres a chacune de ces lettres.

Indiquez a quelle lettre (17, 2%, 3¢, 4°) ces particularités se rattachent.

Ouel type de client ?

Que lui dire ? Que lui demander ?

Probahlement un mauvais payeur.
Certainement un mauvais payeur.

Probablement un client distrait.

I T N

Demander un réglement rapide.
Fixer un délai.

Constater que malgré deux rappels,
le réglement n'a pas été effectué. []

Annoncer que la procédure de
recouvrement est engagée.

Signaler que le réglement n'a pas éte
effectué. D

Mettre en demeure de payer dans les

Rappeler que le reglement n'a toujours
D 48 heures, sous peine de poursuite.

pas été effectué.

L =] B0, [

t;

Jean-Noél Bert : Allo, bonjour. C'est Monsieur Bert a |'appareil,
du magasin “Le Jardin des Vignes”. Je souhaiterais parler a la
personne qui s'occupe de la facturation... Monsieur Grillet, je
crois.

Odile Bernier : Monsieur Grillet est absent pour le moment.
Voulez-vous lui laisser un message ?

Jean-Noél Bert : Oui, s'il vous plaft. Je vous appelle au sujet de
votre facture que j'ai regue ce matin. J'ai peur que nous ne
puissions pas la régler immédiatement, comme convenu, parce
(Jue nous avons eu ce mois-ci quelques petits problémes de
trésorerie. Serait-il possible de vous payer dans un mois seule-
ment ?

Odile Bernier : Je poserai la question & Monsieur Grillet dés son
retour. Pouvez-vous m‘indiquer le numéro et le montant de la
facture ?

Jean-Noél Bert : Elle est de 12 220 F et c'est la facture n°® 254.

Société HAUT-BRANE

35, rue Jourdan

33020 BORDEAUX CEDEX
N/Réf. : DV/AB
Objet : V/facture n® 242 du 6 juin

Saint-Cloud, le 7 juin 19.
Messieurs,

Votre facture référencée ci-dessus, d’'un montant de 14 345 F,
payable par chéque & réception, vient de me parvenir.

Des difficultés passagéres de trésorerie ne me permettent malheu-
reusement pas d’en assurer immédiatement le paiement.

En effet, la modernisation de notre magasin ne nous a pas permis
ce mois-ci de travailler dans des conditions habituelles et le rythme
de nos ventes s’est provisoirement ralenti,

En conséquence, je vous serais reconnaissant de bien vouloir
m’accorder un délai de paiement d’un mois.

Par avance, je vous remercie de votre compréhension et vous prie
de recevoir, Messieurs, mes salutations distinguées.

Odile Bernier : C'est noté, Monsieur Grillet vous contactera dés D. Videlier
Demander un réglement rapide. que possible. Au revoir, Monsieur. LLH[—J@/
Certainement un client négligent. Constater que malgré de nombreux rappels, Remercier.
le réglement n'a jamais été effectué. D
FICHE CLIENT FICHE CLIENT
LE JARDIN DES VIGNES L’EPICERIE PARISIENNE
- (5] 5 it YT PR o 'y T® . P ] " v} PRI ¢ e 1A m A :
2. ECRIRE EN TOUTES LETTRES A3. Nous nous permettons de vous signaler que notre facture n® 412 "“v., rue Victor-Hugo 72000 LE MANS 26, rue Clerc 92120 SAINT-CLOUD
. . e du 18 courant d’un montant de 8 000 F n'a pas encore été réglée a Pajement : ] . Paiement :
a. Ecrivez d . bord, & lallde ‘,'eeszf a- | 1° letire ce jour par cheque a réception de la facture par chéque a réception de la facture
ragraphes ci-dessous, les 1, 2° et [~ ' . . O el ST AR R 2l e
4¢ lettres se rapportant a chacune 2 lettre B1. Nous croyons a un oubli de votre part et nous vous serions recon- Commandes Factures Montat Date I ommandes Factures Montant Date Paiement
des situations décrites précédem- | 4o |ogire naissants de bien vouloir le réparer dés que possible. - » Des - -
ment. Reportez dans le tableau ci- y ; 5 R8/1 RY 4318F 10/2 R8/4 i RO/ RAfR
~HBPOHDE B2. Comme nous devons nous-mémes faire face a nos engagements, — .y - e R/4 118 15322 F 18/4 20/4

contre les numéros correspondants. nous vous serions reconnaissants de nous faire parvenir notre ré- ' ! 21/5 242 14 335 F /6
b. Ensuite, sur le méme modeéle, rédigez les trois paragraphes glement sous huitaine. Ineident : chéque retourné impayé le 10/10. Incident : — néant.

de la 3¢ lettre.

A1. Malgré notre rappel du 30 octobre, nous constatons que notre fac-

B3. En conséquence, nous nous voyons dans |'obligation d'entamer
une procédure de recouvrement a votre encontre.

2. REPONDRE A LA DEMANDE

PLAN

Répondez par une lettre a la demande du Jardin des Vignes et a

ture référencée ci-dessus est toujours impayeée. : P ! ; J
celle de LEpicerie Parisienne, en vous aidant du plan ci-contre.

A2. Malgré nos multiples rappels de réglement, notre facture n°® 462
du 18 octobre est restée impayee.

— Se référer a I'appel téléphonique ou a la lettre.
— Donner son accord ou refuser la demande.

— Motiver I'accord ou le refus.

— Conclure.

— Donner une formule de politesse.

C1. Agréez, Monsieur, nos salutations.
€2. Nous vous prions d'agréer, Monsieur, nos salutations distinguées.

€3. Nous vous en remercions et vous prions de recevoir, Monsieur,
I'expression de nos sentiments dévoués.

-
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UNITE SECTION 4 : PAYER PAR CHEQUE ET PAR VIREMENT

UNITE

I. TIRER UN (HEQUE Société HAUT-BRANE
35, rue Jourdan
; 33020 BORDEAUX CEDEX
1. ACCEPTEZ-VOUS LES CHEQUES ?
s 252 ) / int
g’enn Gm;le’t,ﬁde If;i?,':m Haut-Brane, est sur le poin S
s R £ " : ; Audit Financier et Comptable
a. Lisez cette lettre et indiquez si les affirmations suivantes sont 29, avenue Marceau
vraies W) ou fausses (F) 33000 BORDEAUX
1. Le Cabinet Lefevre est un client de la Société Haut-Brane. L] Bordeaux, le 3 mars 199..
2. C'est le Cabinet Lefevre qui a établi le chéque. []
3. Le bénéficiaire du cheque est la Société Haut-Brane. [] Messieurs,
4. La Société Haut-Brane a un compte au Crédit Agricole. l:] Nous vous prions de trouver ci-joint un chéque de 2 320,35 F tiré sur
i N 2 le Crédit Agricole, en réglement de votre note d'honoraires du 30 avril.
5. Le Cabinet Lefevre a obligatoirement un compte au Crédit . o
Agricole. ] Nous vous en souhaitons bonne réception.
ok [ ieurs, tations distinguées.
6. La Société Haut-Brane régle le Cabinet Lefevre. L] Veuillez agréer, Messieurs, nos saluta 'Ofs C: ;ng e
; e Chef comptable
7. Le Cabinet Lefevre a envoyé sa note a la société Haut- p
Brane. [] H G”"’W
Henri Grillet
h. Remplissez le chéque ci-contre a la plac_e = e o
de Monsieur Grillet en vous aidant des indi- cng

cations suivantes :
(1) Ecrivez la somme en chiffres... DU BORDELATS
(2) ... et en lettres.

(3) Ecrivez le nom du bénéficiaire.

CREDIT AGRICOLE

N- de comglto Sétie e r
[ \1954550001' 094| SOCIETE HAUT-BRANE

(4) N'oubliez pas le lieu...
(5)... ni la date.

Fayabie

123, rue Jourdan
33020 BORDEAUX CEDEX

(6) Signez (toujours de la méme fagon). ] me**;:W‘F?i""
WRESERSE

HOnALbIl
1014

2RAOOOS20E392& 0796456620009

2. UN CHEQUE MAL LIBELLE

Deux jours plus tard, la Société Haut-Brane regoit du Cabinet
Lefevre la lettre ci-contre.

a. Complétez cette lettre a I'aide des mentions suivantes : gré,
note, I'expression, aussi, réglement, toutefois, meilleurs, dus, parvenu,
complémentaire.

b. Ecrivez la lettre qui accompagne le chéque complémen_taire
que la société Haut-Brane, qui reconnait son erreur, envoie au
Cabinet Lefevre.

i

Bordeaux, le 4 mars 199.

Messieurs,
Votre ... (1) par chéque concernant notre ... @ d'hono-
raires du 30 avril nous est bien ...... 13 et nous vous en re-
Mmercions.
Vous nous avez ...... ™) adressé un chéque de 2 320,35 F au
lieu des 2 820,35F ...... ),
...... ®) vous saurions-nous ...... 7' de nous envoyer dans
les...... ®) délais un cheque ...... ¥ de 500 F.
Nous vous prions d"agréer, Messieurs, ...... (100 de nos senti-
ments distingués. J D
Jean DUPONT
CABINET LEFEVRE

3. CHOISISSEZ LE BON CHEQUE

Monsieur Grillet, le comptable de la société Haut-Brane, a
rencontré pendant ses années de travail une grande variété de
chéques. Bien que vous n'ayez pas son expérience, pouvez-
vous distinguer les différentes types de chéques ?

Reconstituez les phrases du tableau ci-dessous.

Exemple: A1-B6—-C2

A B C
1 Pour décourager d'émettre un chéque au
les voleurs, porteur.
2| llestdsfendu donne droit 2 des choques
barrés.
3 N'inscris pas la il suffit de un chéque en
somme, remettre blanc.
4 | Lecompte courant D un carnet de
bancaire chéques.
5 | Sivotre vendeyr Eifgii un chequg sans
veut des garanties, provision.
6 Inutile d é:j:nre le les banques un cheque de
,“f,”T‘ au émettent banque.
bénéficiaire,

2, EFFECTUER UN VIREMENT

Afin de régler la consommation d‘électricité et de gaz de la
Société Haut-Brane, Monsieur Grillet a rempli et remis a sa
bangque le formulaire ci-contre.

Prenez connaissance de ce document et indiquez, en
vous justifiant, si les affirmations suivantes sont vraies
(V) ou fausses (F).

1. EDF-GDF signifie Electricité De France-Gaz De France. ]

2. EDF-GDF a remis a la société Haut-Brane le formulaire en |ui
demandant de le remplir.

3. C'est la banque qui, pour le compte de la société Haut-
Brane, paie EDF-GDF.

4. La banque ne paie pas si le compte de la société Haut-Brane
est vide.

5. Le paiement se fait tous les mois.
6. Le paiement se fait en début de mois.
1. Le paiement se fait par chéque.

8. La société Haut-Brane peut & tout moment demander a la
banque d'arréter le paiement.

9. Pour chaque paiement a EDF-GDF, la société Haut-Brane
donne une autorisation  la banque.

O 0O Oooo o O

Avec quoi voulez.vous étre réglé?
Carte Bleue? American Express ?

Eurocard ? Diners Club?
Eurochégue?

Vous nauriez
pas des francs
suisses pat hasard ?

A
V2530 -
7.

|\
— ————
__/:,‘/
S /
& %
S ‘
CREDIT AGRICOLE EDF-GDF
DU BORDELAIS 11, rue Trudaine
33020 BORDEAUX CEDEX

AUTORISATION DE PRELEVEMENT EDF-GDF

AUTORISATION DE MENSUALISATION
DATE DE PRELEVEMENT |28/DU MOIS

J'autorise le Crédit Agricole du Bordelais, teneur de mon compte, a régler
directement & partir de ce dernier, si sa position le permet, le montant de
mes factures EDF-GDF. En cas de litige sur un réglement, je pourrai en
faire suspendre I'exécution par simple demande au Crédit Agricole du
Bordelais. Je réglerai le différend directement avec EDF-GDF,

NOM ET ADRESSE DU TITULAIRE DU COMPTE A DEBITER
Société Haut-Brane

35, rue Jourdan

33020 BORDEAUX CEDEX Tél. : 56.70.10.99

82,06/ (0,17,9) [1,7,9,646,680,0,1 (1,5

DESIGNATION DU COMPTE A DEBITER (oindre un R.L6.)

Etabliss.  Guichet N° du compte Cie
R.I.B.
ADRESSE DE L’AGENCE
Agence JOURDAN

123, rue Jourdan
33020 BORDEAUX CEDEX

Ao aqa . “TRELLLA_

"B
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UNITE SECTION 5 : PAYER PAR LETTRE DE CHANGE o
1. LIRE UNE LETTRE DE CHANGE 2. RETOUR A LA CASE DEPART

Un mois plus tard, la Société Haut-Brane adresse au Jardin des
Vignes la lettre ci-contre.

Bordeaux, le 12 novembre 199.

Il est souvent possible a une entreprise de payer ses factures au moyen d'une lettre de change (appelée aussi traite). Grice a ce Messieurs,
document, elfe paye le montant dii a une date ultérieure : un, deux ou trois mois aprés la réception de la facture. Complétez cette lettre a I'aide des mentions suivantes : surpris, ?IOLPe :I)unqun nous rewliimc ce jour 11'11355;é§053n5 ______ M do motif de r'e(f[l)z)s, la
. 5 5 . ; indi Alaie <'aqit tirp A A ; ettre de change n° R34 d'un montant de 8500 F que nous avions ...... “) gur
Reportez sur la lettre de change (LC) ci-dessous, en mettant un numéro dans les cercles, les onze informations données. indiquer, délais, s'agit,tirée, procéder, réglement, accepté. vous le 9 octobre en ..... ® de nokre facture n° 612,
R g i - ) e . Cet, effet ayant, 616 ...... “ par vous le 13 octobre, nous sommes trés ...... ®) de
1. l!lo’m 'et adrgsse du 10. Domiciliation : le tiré (Ieﬁdéblteur) lndlque' ot devra 11. I_\cceptatmﬂn 1en acceptgnt la LC (en la signant), le 3. LA LETTRE DE CHANGE SUIT SON CHEMIN 05 TIEL RIS
tiré, c'est-a-dire de ce- &tre présentée la LC pour étre payée. |l s'agit généra- tiré reconnait sa dette et s'engage a en payer le mon- . o L S (9 1 (Fune esvenr ok oS vo demaidons.d
lui qui doit payer. lement de sa banque. tant  I'échéance. Pour h'e“ocnmpre[‘flw quel a été le chemin suivi par la lettre de B ,‘g,ﬂ;,m;;l;;m oiberinian - e
change n° 234 créée par la Société Haut-Brane, complétezle | o St 0
2. Montant de la LC en schéma ci-dessous Veuillez agréer, Messieurs, nos salutations distinguées.
chiffres. o~ ) ” ; 2
_ , 4—0 Cantre cette LETTRE DE CHANGE ke — en indiquant les dates et les numéros manquants ; LByt i o Conpanbies
3. Nom du tireur, c'est- e st ik ot iRz sivaves — en fléchant chacune des lignes ; .
é'fjlfe de celui qui éta- ci-dessous a l'ordre de —en numérotant dans les cercles les opérations par ordre H Md
blit la LC. d'exécution.
4, Signature du tireur. MONTANT POUR CONTROLE vATE DE cne.nnon ECHEANCE F. MONTANT Henri Grillet

LCA.
| I—REF TIRE | — —‘

5. Date d'échéance : date

a laquelle devra étre | [ | BT ]
payée la LC. ’—* e ““’ e @ i . () Commanden® ................... AU i
BRSNS EUSERSNIS| e ”‘M S m 4 Client () Facturen® ................... | — Fournisseur
bancaire du tiré. S e J roit ds Timbrs ot Signsture . - fopil 3
s e ) SRS LE JARDIN (O Envoi de la LC pour acceptatione............... SOCIETE HAUT
7. Nom du hénéficiaire. DES VIGNES BRANE
O Retour de la LC acceptéele.............
8. Lleu Bt date de Ia Lc. ACCEPTATION OU AVAL A ' ne nen inscrire yu-dessous de cotte ligne v ﬁf‘:#(
9. Mention sur la lettre 7/
de change relevé. _
Renvoi de la LC O O Remise
impayée delalC
] I
2. COMPRENDRE L"HISTOIRE D'UNE LETTRE DE CHANGE
] (O Présentation de la LC & I'encaissement
1. DEPART DE LA LETTRE DE CHANGE Société HAUT-BRANE BNP O Retour de la LC impayée CREDIT AGRICOLE
a. Lisez la lettre ci-contre et répondez aux questions. 35, rue Jourdan
. . s 33020 BORDEAUX CEDEX
1. Par qui et pourquoi a été établie la lettre de change ?.
2. Qui a transmis la lettre de change ? A qui ? A quelle 11;1: 'i"‘y’l‘fi [i“;; Ve
J, Tue victor nugo -
date ? 15100 MUI\I,,W:”‘ 4. CONNAISSEZ-VOUS LA LETTRE DE CHANGE RELEVE ?
3. Par qui et pourquoi doit-elle 8tre signée ? Par qui, a qui et Objet Le plus souvent, Haut-Brane utilise avec ses clients le systéme de la lettre de change relevé (LCR). Celle-ci est une lettre de change
a quelle date doit-elle &tre retournée ? V/Commande 1° 978 traitée par ordinateur : elle ne circule pas matériellement entre les banques, ce qui permet de diminuer le nombre des opérations a
. : du 10 septembre a .
4. Quel est le montant de la lettre de change ? Qui doit s Jusorat ol nclise ol effectuer et donc le codt du traitement.
payer ? A quelle date ? Ou sera-t-elle payée ? Qui encais- N——— Pour comprendre comment fonctionne le systéme, mettez dans I'ordre chronologique les différentes étapes suivies par la lettre de
sera le montant ? Nouis vouis pitions do bier VOISHF trolives akjolit: change relevé. Aidez-vous pour cela des mots en caractére gras.
5. Est-ce Haut-Brane ou Le Jardin des Vignes qui est le - notre facture n° 612 d’un montant de 8 500 F relative & notre livraison de A titre d,exemp[e la quatriéme étape a 616 indiquée
tireur ? le tiré 7 le bénéficiaire ? le client ? le fournisseur ? —— e o ‘ i ' - ' : —_
g : le change n° 234, comme convenu & échéance du 10 novembre, a. Puis les banques s'échangent entre elles les LCR. e. Ensuite, |a société Haut-Brane adresse, d’une part,
le débiteur ? le créancier ? domic 4 la BNP de Montreuil, que nous vous Ur mandons de nous re- fact lient ioindre de LCR 4 I:,
S o b. Finalement, la banque du client paie par virement la Ses Taclres au client, sans'y joindre de LLh.
b. Etablissez la letire de change  Ia place de Heri rillst, en Nous vous en remercions et vous prions d'agréer, Messieurs, nos salutations société Haut-Brane. (] f. Le Crédit Agricole remet donc les LCR a la banque du 0
. Etablissez la lettre de change ; dlstinguéss. . . o e o client.
utilisant le modéle ci-dessus. c. Tout d’abord, le client qu-ifdgsue régler ses facture§ ' - \
TTAPRN T par LCR adresse a la société Haut-Brane un relevé g. Dautre part, la société Haut-Brane remet a sa banque,
' d'identité bancaire (RIB). ] le Crédit Agricole, les LCR qu'elle a tirées sur son client. L]
H ! Md, d. Avant-derniére étape : le client retourne  sa banque h. Cette derniére envoie a son client un relevé de toutes
le relevé, aprés y avoir indiqué les LCR qu'il accepte de les LCR qui ont été tirées sur lui. []
Henri Grillet paver. |:|

-




Une opération d'achat-vente se fait en plusieurs étapes. En

'.'.,_‘la..],_.u,..' VN -!: \

voici quelques-unes, présentées ci-dessous dans le désordre.
Placez-les dans I'organigramme ci-contre en retrouvant I'ordre

chronologigue.

a. Je vérifie la facture.

b. Y a-t-il une irrégularité dans la livraison ?

c. Je recois la facture.

d. Je signale I'erreur au vendeur et je lui demande un avoir.

e. J'attends le relevé de factures.

f. Le réglement se fait-il sur relevé de factures ?

g. Je réceptionne les marchandises.
h. Je commande les marchandises.
i. Y a-t-il une erreur sur la facture 7
j. Je signale l'irrégularité.

k. Je paye la facture selon le mode convenu : cheque, virement, LC, ...

oul
- NN
NoK o
5. |
: NON
\ L

COMMENT EXPRIMER LE TEMPS EN CORRESPONDANCE COMMERCIALE (2 pakmie

Marques de temps Signification Exemples
o [efdu)... a(au) ; —du 20 au 28 janvier.
e [ntre... et ... NI ARSI S TR [ —entre le 20 et le 28 janvier.

® ... dans les...
e Au cours de. ..

Indication d'une durée précisée.

e Cet appareil a été mis au point en 3 mois.
e | es marchandises seront livrées au cours de |la semaine.

e Depuis. ..

e /lya... que...
e A partir de du. ..
o [Jgs...

Expression de la durée avec
indication du point de départ.

e | a fabrication de cet article est arrétée depuis 2 mois.
e [l y a deux mois que la fabrication de cet article est arrétée.
|—a partir du...

e Nous appliquerons nos nouveaux tarifs, .
PRl |- dés le 25 mars.

e Jusqu'a (au). ..

Expression de la durée avec
indication du point d"arrivée.

e Cette offre est valable jusqu‘au 15 septembre.

e Tous (toutes) les. ..
e Chaque...

o (Line) fois par...

® Sur...

Indication de la répétition,
de la périodicité.

—tous les 15 jours.
e Nous pouvons effectuer ce transport {— chaque quinzaine.
— 2 fois par mois.
e Vous pouvez hénéficier d'un paiement étalé sur 3 mois.

e lorsde (du)... Afau)...
e Au cours de (du) ...

Indication de la simultanéité de
deux événements.

e Lors du/Au déballage, nous avons constaté que. ..
e | es dégats se sont produits au cours du déchargement.

e Avant (+ nom)

e Avant de (+ infinitif)

e N'abord. ..

e A I'avance / Par avance /
[avance

e Anticipé(e)

Indication de |'antériorité
d'un fait par rapport a un autre.

: . [—avant son renvoi.
® Veuillez accepter cette traite l—avant P —

e \euillez d"abord nous faire connaitre votre décision.
e Nous vous remercions d'avance / a I'avance / par avance.

e Avec nos remerciements anticipés.

o Aoré (+ nom)
PIES (4 infinitif passé)
e Suite a...
e Puis / Ensuite. ..
e [és...
e Sujvant. ..

Indication de la postériorité
d'un fait par rapport a un autre,

.. [—aprés acceptation.
® Je vous retourne votre traite | AT "
|— apres |'avoir acceptée.

e Suite a notre entretien téléphonique, nous. ..

» Ensuite nous vous remettrons la facture acquittée.

e Veuillez procéder a la livraison dés réception de la commande.
e | e paiement sera effectué dans les 15 jours suivant la livraison.

I1UU

LA COMMUNICATION
AVEC LES PARTENAIRES

Nous lui achetons
565 produits.

Nous vendons 2
lentreprise des biens
et des services.

Nous mettons
dq@ services publicﬁ
a sa disposition.

Aép
Pdts, Gtablissements

Nous travaillons

FCE
(Banque Frangaise pour elle.

e, ..
‘e EXteneur},...

Nous lui prétons
de l'argent.
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SECTION 1 : CONTACTER UN HOTELIER

1. A LA RECHERCHE D’UN HOTEL

Paul Taravant est en voyage d’affaires. Il envoie a sa
secrétaire, Daniéle Martin, un télex lui demandant de trouver
un hatel a Paris a l'occasion du salon du vin.

2. JUSTE QUELQUES INFORMATIONS

Daniéle Martin téléphone a I'hdtel Socapel pour prendre des
informations. Dans le texte ci-dessous, les demandes qu'elle
fait sont partiellement effacées.

Lisez (et écoutez) la conversation téléphonique et

PENSABLE. TELECOPIEUR DISPONIBLE. SOU-
HAITE SALLE DE REUNION. RESTAURANT POUR
PETIT DEJEUNER. MERCI. SALUTATIONS.

PAUL TARAVANT

1. PAS N'IMPORTE QUEL HOTEL

a. Indiquez dans le tableau suivant les sept conditions que I'hd-
tel doit remplir.

A titre d’exemple, la premiére condition a déja été indiquée.

CONDITIONS REQUISES
Chambre libre les 13 et 14 juin

1.
2
3.
4.
5
4
7

b. Monsieur Taravant aurait pu expliquer oralement a sa
secrétaire les raisons pour lesquelles I'hétel devait remplir les
conditions exprimées dans le télex. Qu’aurait-il dit ?.

Rattachez les raisons suivantes a chacune des sept conditions
requises et faites des phrases.

Exemple : 1. Je voudrais disposer d’un télécopieur.

1. ... En effet, je devrai envoyer plusieurs documents.

2. ..., carle salon du vin dure 2 jours.

3. ... parce qu'il me faudra recevoir des clients.

4. Je dors tellement mal dans le bruit que. ..

5. Comme je déteste sortir le ventre vide. ..

6. ... La raison, c'est que j'aurai plein de coups de fils a passer.
7.Si..., c'est parce que je veux aller au salon & pied.

l1[]2

complétez.
A L’'ATTENTION DE DANIELE MARTIN J-D\\C\
POUR 13, 14 JUIN, TROUVER HOTEL PRES /7 &,.‘
PARC EXPOSITIONS PORTE DE VERSAILLES. > &
CHAMBRE CALME. TELEPHONE DIRECT INDIS- K23

Réceptionniste : Hotel Socapel, bonjour.

Daniele Martin : Bonjour. Je suis Mademoiselle Martin, de la
Société Haut-Brane. J'aimerais avoir...

Réceptionniste : Je vous écoute, Mademoiselle. Que désirez-
vous savoir ?

Daniele Martin : Pourriez-vous me dire si...

Réceptionniste : Attendez que je vérifie. Qui, nous avons encore
des chambres pour ces dates.

Daniéle Martin : Et vos chambres... ?

Réceptionniste : Absolument pas, Mademoiselle. Certaines
donnent sur un jardin et les autres sur une rue trés tranquille.

Daniéle Martin : J'aimerais autant le jardin. Quelle ... ?

Réceptionniste : Nous nous trouvons au 24, rue Lacretelle.

Daniéle Martin : Pouvez-vous ... 7

Réceptionniste : L-A-C-R-E-T-E-L-L-E

Daniele Martin : Est-ce... ?

Réceptionniste : A quelques centaines de métres.

Daniéle Martin : Est-il possible... ?

Réceptionniste : Absolument, Mademoiselle, nous avons une
salle de réunion.

Daniéle Martin: ... 7

Réceptionniste : Bien sOr. La télécopie est a la disposition de
notre clientele d'affaires 24 heures sur 24.

Daniéle Martin : J'aimerais également savoir...

Réceptionniste : Oui, ol I'on peut prendre son petit déjeuner ; il
existe également plusieurs excellents restaurants dans le
quartier.

Daniele Martin : Derniére question : ... 7
Réceptionniste : 460 francs, petit déjeuner compris.
Daniéle Martin : Trés bien. Je vous remercie. Au revoir.
Réceptionniste : Au revoir, Mademoiselle.

2. A ’HOTEL SOCAPEL

1. RESERVATIONS

a. L'hdtel Socapel regoit le télex ci-contre envoyé par Daniéle
Martin. Certains mots ont été effacés.

Trouvez les mots manquants

b. Rédigez le télex que devra envoyer I'hdtel Socapel a Daniéle
Martin pour confirmer la réservation.

S)

UNITE

SOCIETE HAUT-BRANE
A HOTEL SOCAPEL

...... (1) RESERVER CHAMBRE INDIVIDUELLE AU ...2) DE
PAUL, TARAVANT LES 13, 14 JUIN. REGLERA LA ...'%
SUR PLACE. MERCI DE ...'Y) SALUTATIONS

DANIELE MARTIN

c. L'hétel Socapel a regu, en méme temps que le télex de Daniéle Martin, quatre télex, qui ont été présentés en désordre dans le

tableau ci-dessous.

Reconstituez ces quatre télex. A votre avis, lequel est-il arrivé par erreur a I'hdtel Socapel ?

1. POUVEZ-vOUS

3. DEMANDONS
RESERVATION

RESERVATION DB
CHAMBRE

T
I 0 0 n
DE PLACE OMBRAGEE DONNANT SUR ! BT VOITURE EN 153 QUINZAINE
RECEVOIR i D’AVRIL
I
2. MERCI DE . ! ,
GROUPE DE 30 POUR CARAVANE i COMPLETE AU 13 AU 15 JUIN
RESERVER i
I
1
(]

DOUBLE EN PENSION

PENSION LA AOUT

4. DEVONS ANNULER CHAMBRE AVEC BAIN

T T
I I
| |
| I
1 |
! }
1 I
1 I
1 1
1 1
| 1
| I
1 1
1 I
1 I
1 l
1 1
I I
I |
1 1

PERSONNES EN DEMI

JARDIN DU MOIS DE JUILLET

2. IMPRESSIONS

De retour dans son entreprise, apres le salon du vin, Paul Taravant donne a Daniéle Martin ses impressions sur

I'hétel.

Ecoutez (ou lisez) la conversation (ci-dessous) et remplissez le questionnaire que Monsieur Taravant a remis a la réception

de I'hdtel Socapel a la fin de son séjour.

S
29

<%

Daniele Martin : Alors, Monsieur, comment était votre hotel 7

Paul Taravant : Plutdt bien. C'était & deux pas du salon et c'est
surtout ¢a que je voulais. L'accueil était formidable. Des gens
souriants et trés disponibles, mais je dois dire, pas toujours
bien organisés... En tous cas, des fanatiques du ménage. Ma
chambre était toujours impeccable. Un petit détail tout de
méme : il faudrait leur dire pour la prochaine fois de me donner
un meilleur matelas.

Daniele Martin : Avez-vous pu recevoir tous vos clients ?

Paul Taravant : Oui, mais heureusement que nous étions peu
nombreux. On était plutdt serrés dans cette salle. Par contre,
pour le matériel de bureau, on avait tout ce qu'il fallait. Et
figurez-vous que Monsieur Videlier était dans le méme hdtel.
Nous avons pris tous les jours notre petit déjeuner ensemble.
D'ailleurs, il se plaignait toujours que c'était un peu léger. Et il

SNox
oz &
o }H)
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n‘avait pas tort. La aussi, I'h6tel pourrait faire un petit effort.

Hatel Socapel

Cher client,

Notre plus grand souci est de rendre agréable votre sé-
jour dans cet hdtel. C'est pourquoi nous souhaiterions sa-
voir ce que vous pensez de nos services, Nous vous remer-
cions donc de bien vouloir remplir le questionnaire suivant :

1. Personnel*

Amabilité & @

Efficacité ® )
2.  Chambre*

Propreté & )

Confort ® @
3. Salle de réunion®

Equipement ® )

Confort ® )
4, Petit déjeuner® ® )

5. Pourquoi avez-vous choisi I'hdtel Socapel 7

Merci et & bientbt.

* Entourez la réponse choisie

‘IDSI
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|| varrs SECTION 2 : RECHERCHER UN EMPLOYEUR

1. PREMIERE LETTRE DE CANDIDATURE

1. QU'EST-CE QUE C'EST ?

Prenez connaissance du document ci-contre et répondez aux
questions suivantes. Il y a parfois plusieurs réponses possibles.

a. Ce document est extrait ;
(] d'un catalogue
(1 d'un journal

b. Ce document est :
[J un article de journal
(] une affiche
(L] un compte rendu
[_] une annonce publicitaire

c. Ce document contient :
(] une offre d'emploi
(] un test d'orthographe
(L] une offre de documentation
[ une lettre
(] une lecon de grammaire
(] une demande d'emploi

2. 0U SONT LES FAUTES ?

Cette lettre contient douze fautes. Pouvez-vous les trouver, puis
les corriger toutes ?

3. VRAI OU FAUX ?

Indiquez si les affirmations suivantes sont vraies (V) ou

fausses (F). Dans les deux cas, justifiez votre réponse par une

phrase tirée du document.

a. La lettre de Jeanne Dupont est une lettre de candidature ]
spontanée a un emploi.

b. Ne pas faire de faute au test, c'est étre assuré de trouver
un emploi.

¢. La méthode Ortho-facile demande seulement quelques
années de travail.

d. Cette méthode est facile et ne demande pas beaucoup de
travail.

e. C'est une méthode d'auto-apprentissage : pas besoin de
professeur !

f. Grace a cette méthode, on apprend a écrire sans faute,
mais aussi a mieux écrire.

g. Il est possible d'obtenir un corrigé du test en s'adressant
a Ortho-Facile.

h. Cette méthode est envoyée gratuitement a celui qui re-
tourne le bon & découper.

OO 0O0004d0

L b

ETES-VOUS CAPABLE DE CORRIGER CETTE LETTRE ?

(Elle contient 12 fautes d'orthographe)

ORTHO-FACILE
une méthode moderne
d'apprentissage
de I'orthographe

Ceci n’est pas un jeu : c’est un test.
Si vous le réussissez, vous pourrez répondre a n’importe quelle offre
d’emploi, sans risquer de faire jeter votre lettre au panier.
Si vous ne le réussissez pas, savez-vous qu'il existe aujourd’hui une
méthode siire, simple et facile, qui permet d’acquérir ou de retrouver le
sens de I'orthographe en quelques mois de travail personnel.

Des résultats en trois mois

Cette méthode moderne ne demande chaque jour qu’un effort minime.
Avec cette méthode, on peut contrdler soi-méme son travail et ses pro-
gres. Les résultats sont rapides et durables. De plus, I’expression se fait
vite plus précise quand on devient str de son orthographe. Lettres,
notes de service et rapports se rédigent facilement.

Vous avez droit & une information
personnelle et gratuite.
11 suffit de découper le bon de documentation pour obtenir (en méme
temps que la correction du test) tous les détails sur la méthode ORTHO-
FACILE. Cette information gratuite vous permettra d’améliorer votre si-
tuation ou d’envisager un changement de carriére. Votre avenir est en jeu
et nous aimerions vous aider.

Faites vite !

i DOCUMENTATION GRATUITE

i Bon a renvoyer 8 ORTHO-FACILE
; 33, rue de Picpus — 75011 Paris
i Sans aucun engagement de ma part, je désire recevoir une information com-
! pléte sur la méthode d'apprentissage de l'orthographe ORTHO-FACILE
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i Jai bien noté que vous m'enverriez aussi le corrigé de la lettre-test. X,:
i Signature : |
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2. DEUXIEME LETTRE DE CANDIDATURE

Une autre lettre de candidature, écrite cette fois par Laurence
Hochet, est reproduite ci-contre. Cette seconde lettre, rédigée
sans faute d‘orthographe, est différente de celle de Jeanne
Dupont.

1. CLASSER

Retrouvez I'ordre des idées que Laurence Hochet a retenues et
qui sont mentionnées ci-dessous dans le désordre.

. Espérer une réponse favorable et remercier.

. Rappeler I'annonce et indiquer I'intérét qu'on y porte.
. Donner une formule de politesse.

. Susciter une éventuelle rencontre.

. Demander le poste.

e 2 606 oD

Préciser qu'un CV est joint.
. Insister sur I'adéquation du profil au poste.

2. COMPARER

a. Relevez la formulation utilisée dans les lettres de Jeanne et
de Laurence pour exprimer chacune des idées suivantes.

1. Mentionner I'annonce et I'intérét qu'elle présente.
~Premigre lettre : Je réponds aujourdhui & I'annonce que vous
avez fait paraitre dans “l'Echo des Fabricants”
- Deuxiéme lettre : ...

2. Insister sur I'adéquation du profil au poste.
—Premiére lettre : ...
~ Deuxiéme lettre : ...

3. Solliciter le poste.
—Premiére lettre : ...
— Deuxieme lettre : ...

b. Indiquez deux idées qui sont contenues dans la lettre de
Laurence et qui n'apparaissent pas dans la lettre de Jeanne.
Quel intérét présentent-elles ?

o+ Mon FRogiee,
CET UNE TROP GRANDE
ERIENCE OE NON -~
QUALIFiE,

_g

3

UNITE

Monsieur le Cher du personpe|

Votre ann
once parue ce jo
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Laurence Hogher, &

R

REPONDRE

La réponse que Laurence Hochet recevra a sa lettre sera soit
positive soit négative.

Rédigez ces deux lettres.
Pour cela vous devez d"abord :
— distinguer les idées exprimées ci-dessous : sont-elles

contenues dans une réponse positive ? dans une ré-
ponse négative ? ou dans les deux types de réponse ?

—faire le plan de chacune des lettres, en classant les

idées.

a. Convoquer pour un entretien

b. Expliquer les motifs de la décision
¢. Accuser réception de la lettre

d.
e
f.
g
h

Conclure et donner une formule de politesse

. Annoncer que la candidature est intéressante

Informer que la candidature est rejetée

. Dire que le transport sera & la charge de la société
. Demander confirmation du rendez-vous par téléphone.
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UNITE

1. PREPARER UNE DECISION

Christine Canuet et Gaston André, les deux collaborateurs de Monsieur Taravant, ne sont pas d'accord.

a. Reconstituez leur dialogue, en reliant par des fleches les répliques données par Gaston André a chacun des arguments de Christine
Canuet comme cela a été fait pour la premiére réplique.

b. Simulez a trois cette réunion regroupant Paul Taravant, Gaston André et Christine Canuet.

SECTION 3 : TRAITER AVEC UN DISTRIBUTEUR

La société Haut-Brane décide de commercialiser sous la marque Kipétille un nouveau
vin-apéritif, pétillant et rosé.

Avant de lancer ce produit dans toute la France, le P-D. G. de la société, Monsifeur.
Taravant.souhaite réaliser un test de vente dans un supermarché. Un contrat est ainsi
passé avec le supermarché Vilprix.

L ‘opération, qui doit durer quatre semaines, débute comme prévu. Mais aprés une se-
maine de vente, Madame Canuet,une inspectrice de la société Haut-Brane, reléve de
graves irrégularités lors d'une visite dans le supermarché.

Madame Canuet découvre en effet que les bouteilles Kipétille sont placées par terre,
ol personne ne peut les remarquer, et non pas sur les rayonnages s.r‘tués élh-au.teur
des yeux, emplacement plus efficace pour la vente. En outre, le matériel publicitaire a
disparu. Tout cela est contraire au contrat conclu entre la société Haut-Brane et le su-
permarché Vilprix.

L 'inspectrice révéle aussitot son identité au gérant du supermarché et lui fait part de
ses observations. Ce dernier répond que le responsable du rayon est en congé et que
son remplagant n‘a pas 6té informé du test en cours.

Monsieur Taravant est immédiatement alerté. Il réunit alors Madame Canuet et son
directeur commercial, Monsieur André, pour connaitre leur avis sur les mesures a

Tk
N N
1. «Le contrat n'a pas été respecté. Nous avons perdu une se-

maine et notre plan de financement est totalement désorganisé.
Nous sommes en droit de leur demander un dédommagement. »

A. «Soyons confiants, mais restons prudents. Nous pou-

vons reprendre le test pour 4 semaines, en surveillant les
\ opérations de trés pres.»
2. «Nous pourrions les poursuivre en justice pour obtenir répara-

tion.»

3. Le gérant a conclu le contrat sans y attacher la moindre impor-
tance. Qui peut lui faire confiance?

4. «Comment faire pour s'assurer que le contrat sera bien respecté?
Je ne vais tout de méme pas m'asseoir toute la journée devant les
rayonnages. Mieux vaut laisser tomber et chercher un autre point
de vente. »

5. «ll'y a des centaines de supermarchés en France. Une présenta-
tion dans cinq ou six points de vente dans plusieurs régions serait
plus significative. »

B. «lls n'accepteront jamais de nous payer une quel-
congue indemnité. C'est une demande illusoire. »

C. «Controler autant d’endroits serait trop difficile et trop
coliteux. Nous n'en avons pas les moyens. »

D. «Les tribunaux sont surchargés. Ce serait long et col-
teux et nous n'avons ni argent ni temps a perdre.
D'ailleurs, le gérant nous a donné ses raisons. Pourquoi ne
pas le croire 7»

E. « Mais o0 et quand allons-nous le trouver? Nous avons
perdu assez de temps comme ¢a. »

prendre.
2. PRENDRE UNE DECISION 3. FAIRE CONNAITRE SA DECISION
Monsieur Taravant a pris connaissance des opinions de ses Sa décision prise, Monsieur Taravant demande a sa secrétaire,
deux collaborateurs. Il lui appartient maintenant de prendre Daniéle Martin, d’écrire une lettre au supermarché Vilprix.
une décision au mieux des intéréts de la société Haut-Brane. a. Mettez-vous a la place de Daniéle Martin et barrez dans la
QUE P S-NOUS 0 a. Comment réagiriez-vous a sa place ? Faut-il : liste ci-dessous les idées que vous ne retenez pas pour votre
e Cesser toutes relations commerciales 7 Iettre.. . ) -
e Arréter le test ? b. Indiquez ensuite dans quel ordre vous présentez les idées re-
ILY A RUPTURE CE N'EST QU'UN o Poursuivre le test ? tenues, en mettant un numéro dans la case correspondante.
DE CONTRAT / M[{"LEFM};/E}?’ ;?g i%%vﬁ e Adopter une autre politique ?
%yg’%gﬁ L] Préciser que le test, tel qu'il a été pratiqué, n'a aucune valeur.
AVEC ViL Rix ! b. Monsieur Taravant décide finalement de poursuivre I'expé- [] Menacer de poursuites judiciaires.

rience avec Vilprix, mais en prenant cette fois certaines pré-
cautions.

Comment présente-t-il sa décision a ses deux collaborateurs ?

Simulez cette réunion. JE Vous A4i DEMANDE

DE VENIR PoUR Vous Eaire
ParT De ma pecision
AU SUTET pE..

[l Rappeler les manquements au contrat.

[J Rappeler les raisons données par le gérant pour justifier les irré-
gularités commises.

[J Demander des dommages-intéréts.
[L] Demander le respect du contrat.

[] Demander un rendez-vous.

[ Demander une prolongation du test.
[] Demander une réponse.

(] Rappeler la visite de I'inspectrice.
(1 Donner une formule de politesse.

c. A vous maintenant de rédiger la lettre.
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UNITE SECTION 4 : NEGOCIER AVEC UN AGENT IMPORTATEUR

UNITE

il
|
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9, REALISER UNE AFFAIRE A L'EXPORTATION

1. S'INTERESSER AU MARCHE EXTERIEUR

la société Haut-Brane vient de recevoir la lettre ci-contre des
Etats-Unis.

1. VRAI OU FAUX

Lisez cette lettre et indiquez si les affirmations suivantes sont
vraies (V) ou fausses (F).

a. Un exportateur américain écrit & une société frangaise. Il

b. La société Aug Import a découvert les vins Haut-Brane
aux Ftats-Unis.

¢. Un représentant de Aug Import a voyagé en France dans
le but exclusif de godter les vins Haut-Brane.

d. Les vins Haut-Brane ne sont pas vendus aux Etats-Unis.

e. Aug Import propose & la société Haut-Brane d'importer
ses vins aux Etats-Unis.

f. Aug Import propose de vendre exclusivement des
vins Haut-Brane.

g. Monsieur Glaser, le président, voyagera en Europe en
juin.

h. Aug Import propose de distribuer les vins Haut-Brane uni-
quement au Texas.

OO0 O O 0O o0od o

i. Aug Import ne vend qu‘aux restaurants et hotels.

2. AUTREMENT DIT

a. Retrouvez dans la lettre les mots ou expressions qui pour-
raient étre remplacés par:

—au cours de — dans ce secteur

- offrons — NOUS Vous saurions gré
—en qualité de —Voyagera

—entreprise —au cours du

—a acquis — étudier

b. Dites a quel paragraphe de la lettre correspondent les
phrases suivantes :

1. Nous espérons avoir bientGt de vos nouvelles.
Nous sommes des gens sérieux.
. Nous connaissons et apprécions votre vin.

. Nous pourrions nous voir et discuter.

2

3

4. Nous vous disons "au revoir”.

5

6. Nous souhaiterions vendre votre vin aux Etats-Unis.

l‘l[]B

AUG IMPORT

1756 Prospect Avenue
Dallas, TX 93702

Société HAUT-BRANE
35, rue Jourdan
30200 BORDEAUX

Dallas, le 9 mai 19..
Messieurs,

(A) Lors d'un récent voyage en France, nous avons découvert les vins
Haut-Brane et les avons trouvés excellents.

(B) Ayant appris que vous n'étiez pas représentés aux Etats-Unis,
nous vous proposons de distribuer votre production en tant
qu'agent importateur exclusif dans tout notre pays.

(C) Notre société commercialise de nombreux vins et spiritueux de-
puis plus de 15 ans et s'est bétie une solide réputation dans ce
domaine. Nous fournissons notamment les plus grands restau-
rants et hotels du Texas.

(D) Nous vous serions reconnaissants de nous confirmer votre inté-
rét pour notre proposition en acceptant de rencontrer notre di-
recteur commercial qui se rendra en Europe dans le courant du
mois de juin. Nous pourrions ainsi examiner les différentes pos-
sibilités de collaboration entre nos deux maisons.

(E) Nous restons dans |'attente du plaisir de vous lire.

(F) Veuillez recevoir, Messieurs, nos salutations les meilleures.

T Glaser

Thomas GLASER, Président

1. REPONSE A UNE PROPOSITION
Messieurs Taravant et André, de la société Haut-Brane, se
rencontrent pour discuter de la proposition américaine.

a. Ecoutez (ou lisez) deux fois le dialogue suivant, en relevant
les expressions qui indiquent que Messieurs Taravant et André
sont d"accord I'un avec I'autre.

Exemple : je n'y vois pas d'inconvénients

Paul Taravant : Nous avons bien regu cette lettre d'une société
Import-Export américaine.

Gaston André : Oui, je sais... C'est intéressant. Qu'en pensez-
vous ?

Paul Taravant : Nous pourrions toujours les rencontrer.

Gaston André : Je n'y vois pas d'inconvénient. Il faudrait d"abord
en savoir plus sur cette société. Si elle nous parait sérieuse,
nous pourrions étudier les conditions de I'affaire. Exparter aux
Etats-Unis n’est pas simple. Et puis attention, les Américains
sont de durs négociateurs.

Paul Taravant : C'est vrai... Soyons prudents. Par exemple, pas
question de leur donner I'exclusivité de nous représenter.
Gaston André : Oui, bien siir. De plus, je propose que le contrat,
si contrat il y a, soit dans un premier temps de courte durée :

un ou deux ans au maximum.

Paul Taravant : Je suis tout a fait de votre avis. Prévoyons méme
la possibilité de rompre sans préavis si I'affaire tourne mal. Et
la commission ?

Gaston André : Habituellement, nous offrons 7 % a nos
partenaires européens. |l n'y a pas de raison de changer avec
les Américains.

Paul Taravant : Bien, je vois que nous sommes d'accord pour
parler de tout cela avec eux. Envoyons un courrier pour leur
proposer de nous rencontrer en juin, au jour et a I'heure qu'ils
veulent,

Gaston André : C'est entendu. Inutile de rentrer tout de suite
dans les détails de nos conditions, je pense ?

Paul Taravant : Absolument... Indiquons-leur simplement les
sujets qu'il faudra aborder.

Gaston André : Pas de problemes. Je fais préparer la lettre et je
vous la donne a signer.

b. En réponse a la société américaine, écrivez une lettre telle
que la souhaite Monsieur Taravant.

2. PASSER UN CONTRAT

Comme prévu, Monsieur Taravant, président de la société
Haut-Brane, a rencontré en juin le directeur commercial de la
société américaine. lls ont conclu un contrat dont les quatre
premiers articles sont reproduits ci-dessous.

a. Retrouvez les différences entre les conditions qui avaient été
posées par Messieurs Taravant et André dans le dialogue pré-
cédent et celles qui ont finalement été retenues dans le contrat.

b. Dans les contrats et dans le langage du droit, la forme pas-
sive est fréguemment utilisée.

~ Soulignez dans le texte du contrat les verbes employés a la
forme passive.

Exemple : est chargée

~ Mettez a la voie active les phrases ol sont contenus ces
verbes au passif.

Exemple : la société Haut-Brane charge la société Aug Import de la
commercialisation de ses vins aux Etats-Unis.

CONTRAT DE REPRESENTATION
Entre ;
— la société Haut-BRANE dont le siége social est 35, rue
Jourdan, 30200 BORDEAUX, FRANCE
— el la sociéte AUG Import dont le siége social est 1756
Prospect Avenue, DALLAS 93702 TEXAS, USA,
il a été convenu ce qui suit :

ArricLE 1 - La société Aug Import est chargée a compter du 18
aolt 19.. de la commercialisation aux Etats-Unis des vins de la
Société Haut-Brane.

ARrTICLE 2 - La zone de représentation comprend tout le territoire
des Etats-Unis. L'exclusivité est garantie pour I'Etat du Texas.

ARTICLE 3 - La société Aug Import recevra une commission de 10 %
(dix pour cent) sur le chiffre d'affaires hors taxes qu'elle aura
réalisé. Le reéglement sera effectué a la fin de chaque tri-
mestre.

ARTICLE 4 - Le présent contrat est conclu pour trois ans. Il peut étre
résilié par I'une des parties avec un préavis minimum de quatre
mois. La résiliation sera notifiée par lettre recommandée.

ARTICLE 5 : etc.




SECTION 5 : NEGOCIER AVEC UN AGENT IMMOBILIER

Consignes pour le vendeur

Vpus étes Monsieur et Madame Hubert et vous étes les propriétaires
d une agence immobiliére parisienne de bonne réputation. L'un de vous
doit recevoir a 13 heures un certain Monsieur Valadier,

UNITE
A vendre
L'agence France Immobilier a fait passer I'annonce ci-contre En Champagne
dans le journal Le Figaro du lundi 3 mars. Vi
15 km d’Epernay

Aprés lecture de cette annonce, Monsieur Valadier, que la

Maison de campagne

maison intéresse, a pris rendez-vous par téléphone pour le
vendredi 7 mars, @ 13 heures, dans les bureaux de I'agent
immodbilier.

Grand terrain
Prix : 330 000 F

JEU DE ROLES

Deux équipes de deux personnes chacune recoivent, I'une a I'écart de I'autre, des informations confidentielles. Chaque équipe
est chargée de préparer pendant quinze minutes, I'une le rdle de I'acheteur, I'autre celui du vendeur.

Le reste du groupe prend connaissance, pendant le temps de préparation, des consignes de I'acheteur et du vendeur et assiste
ensuite, en tant qu'observateur, au jeu de role.

Prenez connaissance des consignes suivantes.

Consignes pour I'acheteur

Vous &tes Monsieur et Madame Valadier et vous 8tes tous deux agés de 50 ans. Vous cherchez une maison de campagne ou vous pour-
rez d'abord passer vos week-ends, puis vous installer définitivement quand vous prendrez votre retraite.

Vlous vivez a Paris depuis 25 ans, mais vous étes tous deux originaires de Champagne (région se trouvant a I'est de Paris). Vous étes res-
tés attachés a votre région d'origine et vous aimeriez y retourner. Vous &tes toutefois tout & fait d'accord pour acheter une maison
ailleurs, pourvu que ce ne soit pas a plus de 200 km de Paris. En effet, vous ne voulez pas trop vous éloigner de votre fille unique, qui

vient de se marier.

/-""—-“‘\

Mav marieT Moi,
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Les caractéristiques de la maison faisant I'objet de cette annonce sont
présentées dans le tableau ci-contre.

Malheureusement, cette maison n'est plus a vendre. Elle a en effet été
vendue dans la matinée. Vous devez donc rapidement détourner |'ache-
teur vers I'une des autres maisons que vous étes en mesure de lui pro-
poser (voir tableau ci-dessous).

X

Situation géographique

Descriptif de la maison

Terrain

Prix o

5 grandes pidces (une de
d'électricité
8000 m? bordé d'une

330 000 F

CHAMPAGNE

Deux km de Mourmelon,
15 km d"Epernay

60 m2), toiture en mauvais
état, eau du puits, pas

riviére

Vlous pouvez payer au maximum 400 000 francs : vous disposez
d'un capital de 250 000 francs et vous ne voulez pas emprunter
plus de 150 000 francs.

La maison qui fait 'objet de I'annonce du Figaro paraft correspondre a ce que vous recherchez. Mais les informations qui y sont don-
nées sont vagues, trés vagues. C'est pour étre informés dans tous les détails sur cette maison que vous avez pris rendez-vous avec un

agent de France Immobilier.

Toutefois, votre mari étant retenu par son travail, vous seule, Madame Valadier, irez au rendez-vous. Vous profiterez de la pause du dé-
jeuner pour vous rendre rapidement & I'agence immabiliére, qui n'est pas trop éloignée de votre lieu de travail. Vous disposerez d'un

quart d’heure au maximum pour vous entretenir avec agent immobilier.

.HD

1| BB &
o :
L
* NORMANDIE CHAMPAGNE BRETAGNE
Situation Prés de Honfleur, en Prés d'Epernay, au A Priziac, petit vil-
géographique bord de mer ceeur d'une petite lage breton au bord
ville, Avize d'un lac, 40 km de
Lorient
' - 550 km
Distance de Paris 200 km 150 km TGV Paris-Lorient en
4 heures
Mgison en pierre de Maison bretonne en
Desoriytit Pafits maisan d Fanlle: excellen:[ e’tat: pierre, bon état,
de la maison 4 piéces, bon état Intetieur amenage quelques anenage:
(eau, électricité, sa- ments intérieurs a
nitaire, etc.) prévoir
Terrain 5000 m? Pas de terrain 9500 m?
: 410000 F
Prix 390 000 F 3
(& débattre) b

3 km de Saint-Ouen,
petite ville offrant
tous les commerces
de base

230 km

Grande maison im-
mense de 10 piéces,
dont 5 aménagées

14 000 m?

495000 F

1T1I




UNITE |

5 3

1. Complétez les phrases ci-contre a
I'aide des mots ou groupes de mots sui-
vants :

toutefois, si (2 fois), comme, afin de,
donc (2 fois), étant donné, au cas ou, dans le
but de, malgré.

2. A partir de ces extraits , cherchez a
deviner :

a. qui est I'auteur de la lettre ;
b. qui est le destinataire.

3. Indiquez si ces lettres sont :

a. des demandes ;
b. des réponses a des demandes.

[ Fp— (M |3 qualité de vos produits, je suis tout  fait disposé & en assurer la distribution dans
mes trois points de vente. Veuillez ... @ me faire connaftre vos conditions de vente dans les

meilleurs délais.

B i 3 yous pouviez repousser d'une semaine la date de votre séjour, nous serions en mesure

de vous offrir cing chambres avec vue panoramique sur le lac.

c. Votre candidature, () des aspects intéressants, ne correspond pas pour le moment & nos

besoins. I ne nous est ...... %) pas possible de donner une suite favorable & votre demande.

(6)

savoir.

, M yne opportunité se présentait, nous ne manquerions pas de vous le faire

| CY—— @ e risque incendie est couvert par votre police, nous vous prions d’envoyer d'urgence

votre expert ......

) procéder a I'évaluation du dommage.

& iusucs (10) cette proposition de représentation pour la Suéde vous intéresserait, nous vous
saurions gré de bien vouloir nous fixer un rendez-vous

accord.

... ") arréter les termes de notre

COMMENT ARGUMENTER

ARGUMENTER, EN CORRESPONDANCE COMMERCIALE, C'EST :

¢ Dire pour quelle raison

e Dire dans quel but

e En raison / Par

suite d'une ,
diminution sensible
de nos ventes,

o Etant donné la

° Comme nous
£oNNaissons une

e Connaissant une

NouS ne Serons pas en
mesure de vous régler,
comme convenu, a

I'échéance du 30 mai.

Nous ne sommes pas en mesure de
vous régler a I'échéance du 30 mai.

Nous connaissons en effet une
diminution sensible de nos ventes.

e Dire quelle est/ sera la conséquence

. e || nous sera done
Nous connaissons

actuellement des
difficultés passagéres
de trésorerie.

* En conséquence /
C'est pourquoi
il nous sera

® Aussi nous sera-t-il

impossible de vous
régler & |'échéance du
30 mai.

e Marquer l'insistance

e Nous attirons votre attention sur
e Nous nous permettons d'insister

e Nous tenons a souligner

le caractére exceptionnel de cette
sur demande.

* Exprimer sa certitude

une suite favorable & notre demande.

Nous sommes persuadés / convaincus / certains que vous donnerez

e Afin de / .
Dans le but de / _ nous sommes disposés
Danz lo soncs #6 vou.s aider gnlcette a vous accorder le
I période difficile, report d'échéance que
Soulialtast vous demandez.

e Exprimer I'opposition

e Malgré nos propres difficultés,

e Bien que cela ne soit pas dans
nos habitudes,

nous vous accordons, a titre
exceptionnel, une prorogation de
paiement.

Il ne nous est pas possible de
répondre favorablement & votre
demande.

Toutefois / Cependant nous vous
proposons une solution
intermédiaire.

e Dire a quelle condition

e (ette faveur vous est accordée,

a condition que vous respectiez
cette nouvelle date de paiement.

o Exprimer une hypothése

o Si cette nouvelle date de
paiement n'était pas respectée,

e Au cas oil vous ne respecteriez
pas cette nouvelle date de
paiement,

nous nous verrions contraints de
vous imputer des intéréts a partir du
30 mai.
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LES NOUVEAUX OUTILS

DE COMMUNICATION

ON NE S'ECRiT PLYS,

ON SE TELE)

PHONE.ONn

NE SE DERANGE PLUS, 0N
SE FAXE , ON NE SE Fage
PLUS, ON SE EAIT UNE

VisioCoNFeREN cE

/

POUR PRODUIRE

L'INFORMATION

J'utilise
LES OUTILS
ELECTRONIQUES

IE LSS S =S

TRANSMETTRE

POUR STOCKER

L'INFORMATION

La MACHINE A ECRIRE Je suis une machine a écrire, mais en i i
! ; plus certaines de mes fonctions
ELECTRONIQUE sont effectuées automatiquement.
- La MACHINE de TRAITEMENT Je suis particulierement intéressante, car je réalise automatiquement
DE L'INFORMAT] 0\ de TEXTE toutes les opérations nécessaires a I'établissement d'un document.
Le MICRO-ORDINATEUR Moi et mes logiciels, nous pouvons traiter automatiquement des infor-
+le LOGICIEL mations de toute nature.
LIMPRIMANTE Gréce‘a moi, vous disposerez d'une trace écrite de vos textes dactylo-
POUR IMPRIMER i
OU REPRODUIRE
\: Le COPIEUR Avec moi, vous aurez une copie fidale de votre original.
Le TELECOPIEUR Avec le réseau téléphonique je réalise des copies a distance.
L'INFORMATION
ECRITE
.. Le TELEX Je transmets trés vite un texte dactylographié a tout correspondant
| (textes disposant d'un téléimprimeur.
et données)
/ Le MINITEL® Grace & mon écrap, vous pouvez avoir accés & des informations stoc-
kées dans des ordinateurs.
Le TELEPHONE Je vous ai déja tout dit & I'unité 3.
LAUDIOTEX Avec mon téléphone, je laisse dans une "boite & messages” (mémoire
LINFORMATION d'un ordinateur) un message & un abonné absent.
ORALE La REUNION - TELEPHONE Plusieurg personnes peuvent dialoguer librement & partir de leur poste
téléphonique.
L'AUDIOCONFERENCE Je permets a quelques groupes de personnes de tenir des
réunions a distance.
Le VISIOPHONE Grace a moi, les deux correspondants peuvent s'entendre mais aussi
se voir au téléphone.
L'INFORMATION : ; ;
La VISIOCONFERENCE Deux groupes de personnes peuvent, a distance, dialoguer, se voir et
AUDIO-VISUELLE montrer des documents.
La VIDEOTRANSMISSION Vous pouvez recevoir'sur grand écran des images et du son en diffé-
rents points de réception.
Les MEMOIRES : ik G 5 )
| fisquette, J'enregistre, je conserve et je restitue les informations.
— disque dur,
- bande magnétique.

* Le systéme VIDEOTEX interactif est connu en France sous le nom de TELETEL, accessible par le réseau téléphonique au moyen d'un terminal appelé MINITEL.
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UNITE SECTION 1 : TRAITER ET REPRODUIRE LES TEXTES N

1O

UNITE

1. LE TRAITEMENT DE TEXTE

Traiter un texte, c'est le dactylographier (ou le taper) au clavier, comme sur
une machine 2 écrire. Mais ¢'est aussi pouvoir le visualiser sur un écran, le
modifier sans avoir  le retaper entiérement, le stocker (ou le mémoriser) et
I'imprimer autant de fois que ¢'est nécessaire dans la présentation souhaitée.

Anne Laborde, la responsable de la promotion de I'lCF, n'est pas entiérement
satisfaite de la présentation et de certaines formulations de la lettre ci-contre.
Elle demande donc & une opératrice de traitement de texte d'y apporter des
modifications et d'améliorer la mise en page.

Ce travail a 6té effectué par I'opératrice & I'aide d'une machine de traitement
de texte : la nouvelle version de la lettre est présentée ci-dessous.

1. AUTRES MOTS

Comparer les deux lettres et ihdiquez les mots qui, dans la
deuxiéme lettre ont été :

—remplacés,
—déplacés,
— ajoutés.

2. AUTRE PRESENTATION

Reliez, dans la lettre ci-dessous, les encadrés (modifications
apportées) aux passages concerneés.

Lettre dactylographiée a I'aide d'une machine a écrire électrique

ICP
Institut de la Communication Professionnelle
112, av. de Choisy - PARIS 75013

Tél. : (1) 45.23.32.45
Fax. : (1) 45.78.12.39
Télex : 204.123 F

Monsieur Pierre CADOT
15, rue Pasteur
44005 NANTES

Paris, le 14 mai 19..

Cher client, chére cliente,

Vous n‘avez pu vous rendre disponible pour assisté a la
réunion d’information qui s’est déroulée le 5 mai 19..

J'ai le plaisir de vous faire savoir qu’une autre
réunion ICP - Bureautique sur la présentation des
formations longues est organisé
le 12 juin a 14 h
dans les locaux de 1'IPC
112, av. de Choisy - 75013 PARIS

Métro : Tolbiac. Bus : lignes 83 et 62, station
Tolbiac. Parking ICP gratuit assuré.

Merci de me confirmer votre participation avant le
7 juin 19.. en me retournent le coupon réponse ci-
joint.

Recevez, cher client, chére cliente, mes sinceres

salutations

Anne LABORDE

A. Wow

Responsable de la Promotion

2. LA REPRODUCTION DES DOCUMENTS

1. A APPRECIER

Voici, extraits d’une publicité sur le copieur en couleur GENIAL les pho-
tos, les professions et les déclarations de huit personnes.

a. Que disent-elles ?

Tout a 6té mis dans le désordre. A vous de faire correspondre chaque
dessin :

~d'abord a la profession correspondante,

— puis a la déclaration correspondante.

h. Comment le disent-elles ?

Soulignez dans les huit déclarations les mots ou expressions qui per-
mettent de valoriser le copieur GENIAL.

A B G .
. . e
Maire Ar Chitecte “esg;\‘\‘a“\t‘

Direoige g E
e ' ;
du Marketing Agent immobiligr

¥ G n
e o S

- 17

Grace a la couleur mes pro- d [ fovy et corrigé par GENIAL,

jets séduisent toutes les as-
semblées.

mon book déclenche ['en-
thousiasme.

Centrage du texte

Retrait de premiére ligne
de paragraphe

Correction de fautes
d'orthographe

Caractéres italiques

.114

Lettre dactylographiée sur machine de traitement de texte

IcP

INSTITUT DE LA COMMUNICATION PROFESSIONNELLE
112, av. de Choisy - 75013 PARIS

TEL: (1) 45.23.32.45

FAX: (1) 45.78.12.39 Monsieur Pierre CADOT

TELEX : 204,123 F 15, tue Pasteur
44005 NANTES

Paris, le 14 mai 19..

Modome, Monsieur,

Vous n'avez pu vous libérer pour assister @ lo demidre réunion d‘information
qui s'est déroulée le 5 moi 19..

Je suis heureux de vous annoncer qu'une oufre réunion sur la présentation des
formations longues ICP BUREAUTIQUE est organisée le :

(12 JUIN 14 H 00|

dans les locaux de I'ICP
112, av. de Choisy - 75013 PARIS

Métro : Tolbiac - Bus : lignes 83 et 62, station Tolbioc ~ Parking ICP gratuit assuré

Merci de me confirmer volre participotion en me retournant e coupon cioint avant
le 7 juin 19..

Recevez, Madome, Monsieur, mes sincéres salufations.

Anne LABORDE
Responsable de lo promotion

Mes maisons se vendent
beaucoup mieux en couleur
qu'en noir et blanc.

Jamais la couleur n’avait
mieux mis mes plans en
valeur.

Augmentation de la taille
des caractéres

Caractéres gras

Encadrement 1

Soulignement 4‘

Alignement du texte
a droite

@ | Plus explicites en couleur, b [1a couleur donne un impact
mes dossiers de finance- formidable & mes straté-
ment sont tous acceptés. gies.

€ | Fn couleur mes travaux sont f GENIAL sait rendre mes
enfin compris par tout le menus encore plus appétis-
monde. sants.

2. AVENDRE

Voici, présentées dans le tableau ci-contre, les caractéristiques d'un
copieur,

Mais attention, dans la deuxiéme colonne, les mentions ont été mises
dans le désordre.

a. Attribuez chaque mention a la rubrique correspondante et indiquez
la signification des sigles et abréviations mentionnés.

b. Supposons que vous soyez le vendeur de ce copieur.

Pour convaincre vos clients, présenter les caractéristiques tech-
niques ne suffit pas, il faut aussi leur montrer les avantages qu'ils
peuvent tirer de I'utilisation de cet appareil.

Avec un partenaire, simulez cet entretien de vente et n'oubliez pas de
faire correspondre un avantage a chaque caractéristique technique.

Avantages possibles : Iéger et facilement transportable, faible coit de fonc-
tionnement, gain de temps et performance, encombrement réduit, investisse-
ment & long terme, copie sur mesure. ..

c. Rédigez un court texte destiné a présenter ce copieur a des clients
potentiels.

CARACTERISTIQUES TECHNIQUES

e Type

¢ Format de |'original

o Format des copies

e \litesse de reproduction

e Alimentation papier

e Type de support

e Temps de préchauffage

e Alimentation électrique

e Consommation électrique

e Dimensions (Lx Hx P)

e Poids

o Prix

o (ptions

o Taux de réduction /
agrandissement

a. 18 copies/minute (Format A 4)
b. Papier ordinaire, transparent
c. 1,5KW

d. kg

e. Max. A3 (297 x 420 mm)

f. Meuble support, trieuse
10 cases

g. Copieur de table

h. 2 cassettes de 250 feuilles
i. Min. A5, max. A3

j. 15650 FF

k. Zoom: 65 % - 154 %

I. 690 x 392 x 605 mm

m. 110V /220V

n. 2 minutes
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UNITE

Une vie plus facile, un monde plus proche

SECTION 2 : UTILISER LES SERVICES DU MINITEL

Les Frangais sont fous du Minitel : 7 000 000 d'exemplaires sont actuellement en service dans le pays. Cet appareil, qui dispose d'un clavier et d'un écran, est le
terminal de TELETEL. Grace & lui, il est possible d'interroger de gros ordinateurs (les serveurs) qui ont dans leur mémoire des milliards d'informations (banques
de données) sur les domaines les plus divers : cours de la bourse, météo, horaires des trains ou des avions et réservation, offres d'emploi...

Il suffit de taper ses questions sur le clavier, relié a I'ordinateur par la ligne té-
Iéphonique, pour voir apparaftre les réponses sur I'écran du minitel sous forme
de textes et de graphiques. On peut ainsi utiliser une foule de services propo-
sés par différents fournisseurs, comme vous le montre le document suivant.

CENTRE
SERVEUR
= —« RESEAU e
i mggmoqum . .
MINITEL

®
1

4 TIENS! 1LYy AUNE

PRoMOT(ON SUR
LES PERCEUSES.

J'Al SUR MON COMPTE

VOUS VOYEZ, AVEC TELETEL
JE SAIS TOUJOURS CE GQUE

BANCAIRE SANS ME DEPLACER
ET EN TOUTE SECURITE.

i

Y

1}

ouais!  GéniaL!

I A UN MATCH DE

FOOTBALL DEMAIN,

QUi VIENT AVEC
Moi 7

NOTE BIEN LA LISTE
DE TOUTES LES PIECES
A FOURNIR POUR UNE

>  DEMANDE DE PASSEPORT.

BON, JE VAIS
PRENDRE

DEMAIN, J'Al UN CONTRBLE
DE MATHS. JE VAIS REFAIRE
DES EXERCICES AVEC TELETEL.

ET Si JE FAISAIS DU
_Poisson ?
IL N'EST PAS CHER.

BEAU TEMPS
PREVU POUR.
DIMANCHE ! 51
" ON ORGANISAI
\UnE ANDONNEE !

DIS-MOI, J Al VU SUR,
TELETEL QUL Y AVAIT
UNE VENTE AUX ENCHERES

CET APRES-MiD
siony
ALLATT?

\‘

1]

VAS-Y SEULE, MOi, JE

VIENS DE VoIR QUIL Y
A UN TOURNOI DE BELOTE
ORGANISE PAR NOTRE
ASSOCIATION |

\__

1. VIVE LE MINITEL !

Ecoutez (ou lisez) les déclarations faites par les personnages
de la bande dessinée de la page ci-contre et indiquez le sens
de chacune de ces déclarations en complétant le tableau par

le numéro de la vignette correspondante.

-
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UNITE

g. “C'est vraiment pratique Télétel. Avec les services de vente par correspon-
dance, nous pouvons savoir si un article est disponible et le commander

Numéro
Signification des déclarations dela
vignette
correspondante
a. Flle vient d'avoir une idée pour la cuisine. 9

b. Il pourra bricoler & meilleur marché.

¢. Il demande a son interlocutrice de partir sans lui,
car il vient de se trouver une autre activité.

immédiatement”.
Vignettes : ] 2 3 4 5 b 7
Commentaires : C

2. Quels commentaires ont hien pu faire les six autres personnages de
la hande dessinée ? A vous de les imaginer ?

3. QU'EST-CE QUE C'EST PRATIQUE !

d. Il vient de recevoir une information qui le décide
a prendre une autre route.

e. |l fait des recommandations a son interlocutrice
pour les formalités & accomplir.

et demande qui veut I'accompagner.

f. Il apprend qu'une manifestation sportive va avoir lieu

g. Ilexprime sa satisfaction devant la commodité du minitel.

h. Il se souvient d'une chose qu'il aura a faire

le lendemain et décide de travailler avec son minitel,

i. Elle vient de recevoir une information de Télétel
dans le domaine bancaire.

j. Elle vient de consulter la météo et fait une proposition.

k. Elle choisit I'horaire de son train ou avion.

I On se parle au cours d'un jeu électronique.

m. Elle pense pouvoir faire des achats intéressants
et fait des propositions.

2. GENIAL!

Dans le document reproduit ci-contre, les commentaires faits par les
personnages sur les avantages du minitel ont été volontairement reti-
rés. Seuls les commentaires des sept premiéres vignettes ont été tran-

crits ci-dessous, mais dans le désordre.

1. Ecoutez (ou lisez) ces sept commentaires et faites corres-

pondre chacun a leur auteur.
Exemple : 5¢

a. "Télétel c'est super | Quand on a oublié une date d'histoire, une lecon de

géo ou une formule de maths, on peut vite la retrouver”.
. "Télétel, c'est pratique tout de méme. On obtient toutes sortes de rensei-

gnements administratifs sans avoir a faire la queue aux guichets”.

c. “J'avais oublié le téléphone d'un vieil ami et perdu son adresse. J'ai re-
trouvé tout de suite ses coordonnées avec I'annuaire électronique. En un
rien de temps, on obtient le renseignement dont on a besoin”.

LA MAISON DE VOS REEVES SUR MINITEL

Une premiére dans le monde
de I'immobilier: la visualisa-
tion sur I'écran du minitel de
maisons & vendre.

Finis les innombrables ren-
dez-vous auxquels on arrive
trop tard; finis les longs dé-
placements inutiles; finies les
visites décevantes.

Désormais il vous suffit de
vous installer devant votre
minitel, de faire le 3615
PARTOUT, pour savoir a
quoi ressemble la villa que
vous avez sélectionnée, en

fonction de sa surface ou de
sa situation géographique. Et
tout cela pour le prix d'une
communication téléphonique.

En effet un groupement
d'agents immobiliers a mis en
place le réseau PARTOUT:
des milliers d'offres de vente
de propriétés sont ainsi acces-
sibles au public par minitel.
Beaucoup d'entre elles sont
accompagnées d'une photo
digitalisée relativement nette.
Décidement on n'arréte pas le
progres.

d. “Souvent le soir, on fait des jeux en famille avec Télétel. Il y en a de rude-
ment calés”.

e. “Avec Télétel, on ne s'embéte pas. On a tous les programmes de cinéma,
la liste des matches, les activités du club photo...”

="

“Je peux méme commander un nouveau chéquier & ma banque et me ren-
seigner sur les conditions d'ouverture d'un compte épargne...”

Un soir, un de vos amis de Lyon vous appelle et vous raconte qu'en ce
moment il recherche une maison de campagne. Son probléme, c'est le
temps : il n'est pas suffisamment disponible pour visiter les maisons a
vendre.

Connaissant les possibilités du minitel et I'existence du nou-

veau réseau PARTOUT, vous lui expliquez le principe de ce ser-
vice et les avantages qu'il peut en retirer.
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SECTION 3 : DECOUVRIR L’ORDINATEUR

Avec le progrés technique, les ordinateurs sont devenus de plus en plus petits et de moins en moins chers. Le micro-ordinateur,
le petit de la famille, est congu pour les besoins de la maison ou du bureau, mais comme les gros ordinateurs, il est capable de

3. L'INTERVIEW DE L'ORDINATEUR

Dans nos interviews antérieures nous avons souvent donné la parole aux utilisateurs de matériels

recevoir, de traiter et de restituer de I'information.

Un micro-ordinateur comprend
DEUX ELEMENTS.

LE MATERIEL

— Une unité centrale.

— Des périphériques.

(voir la présentation suivante)

—

LE LOGICIEL ou le programme :
ensemble des instructions nécessaires
a 'exécution du travail.

LE CLAVIER

II sert & introduire dans |'unité centrale
les données et les instructions néces-
saires au traitement.

L'UNITE CENTRALE

C'est ce qu'on appelle familiérement le cerveau de
I'ordinateur. Grace a sa prodigieuse mémoire et a
son puissant calculateur, elle traite I'information en
réalisant a trés grande vitesse des opérations de cal-
cul arithmétique et logique, souvent trés complexes.

L'ECRAN
Il permet de visualiser les informations
introduites dans |'ordinateur, ainsi que
les résultats des opérations effectuées
par |'unité centrale.

LES DISQUES, DISQUETTES,
BANDES MAGNETIQUES

lls jouent le role de mémoires auxi- (&

liaires et servent a conserver et a resti-

tuer les informations enregistrées.

L'IMPRIMANTE

Elle permet d'obtenir sur un support
papier les résultats du traitement de
|'ordinateur.

1. A CHAQUE CHOSE SA FONCTION

Aprés avoir pris connaissance du schéma précédent, complétez les
phrases suivantes avec les termes relatifs aux différentes parties du
micro-ordinateur.

1. Sivous voulez éditer les données traitées par |'ordinateur, vous devez
disposer d'...

2. Gréce a ... vous pourrez visualiser les informations introduites dans |'ordi-
nateur.

3. Sans ... vous ne pouvez pas avoir sur papier de trace écrite des résultats du
traitement.

4. Avec I'ensemble des ... il est possible de communiquer avec I'unité
centrale.

5. ... servent a enregistrer et a stocker les données.

6. Avec ... ['indique & I'unité centrale quelles opérations elle doit faire.
1. ... interpréte les ordres et réalise les opérations demandées.

8. ... affiche les données tapées au clavier.
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2. A CHACUN SES RAISONS

Voici, d*aprés une publicité d'l.B.M., les raisons qui poussent cer-
taines personnes a se procurer un micro-ordinateur.

Restituez a chaque personne la raison invoquée.

aui? POUR QUOI FAIRE ?
1. l'opticien a. pour suivre les articles qui marchent.
2. [I'horloger b. pour améliorer le niveau de ses connaissances.

3. lemarchand  c¢. pour établir les additions de mes clients.
de chaussures

4. lecinéaste d. pour vérifier si mes ventes augmentent a vue
d'oeil.
5. I'étudiant e. pour vivre avec son temps.
6. le loueur f. pour voir plus clair dans ses affaires.
de voitures

1. I'électricien g. pour faire fructifier I'épargne.

8. letransporteur h. pour calculer le kilométrage illimité.
9. le banquier i. pour tourner au moindre codt.

10. I'épicier J. pour planifier ses chargements.

informatiques. Mais, cette fois, juste retour des choses, ¢'est 'ORDINATEUR que nous avons voulu rencontrer,
Il'n‘a fait aucune difficulté pour nous recevoir et nous a parlé avec beaucoup de franchise. Au cours de cette
interview exclusive, il nous a méme fait quelques révélations intéressantes.

P2

al

L'interviewer : Tout d'abord, qui &tes-vous ? Voulez-vous bien vous pré-
senter ?

L'ordinateur : Je suis ce qu‘on appelle un micro-ordinateur ; je suis le
petit de la famille. Mais, entre nous, cette appellation n‘a pas lieu
d'8tre, car nos capacités, & mes confréres et & moi, n'ont rien de “mi-
nuscule”, elles sont méme grandes... et méme de plus en plus
grandes. Attendez encore quelques années et vous verrez que nous
n‘avons pas fini de vous étonner.

L'interviewer : Quel 4ge avez-vous exactement ?

L'ordinateur : Vous, les humains, vous avez vécu des milliers d'années.
Nous, nous sommes encore trés jeunes, puisque nous avons a peu
pres 20 ans. C'est pour ainsi dire I'age de la pierre. Je ne crois pas
étre trop présomptueux en vous disant que nous avons encore un bel
avenir devant nous.

L'interviewer : Ou travaillez-vous en ce moment ?

L'ordinateur : Je suis affecté au service de la comptabilité d'un garage
automobile. Mais je voudrais préciser que le type d’organisme dans le-
quel je suis employé n'a pas beaucoup d'importance. En effet, mes
collegues et moi, nous avons des différences, mais nous fonctionnons
tous selon le méme principe, c'est-a-dire que nous sommes capables
de traiter automatiquement des informations de toute nature  |'aide
d'instructions qui nous sont fournies par un programme.

L'interviewer : Pourquoi avez-vous été choisi, vous plutdt qu'un autre ?

L'ordinateur : Pourquoi m'a-t-on choisi 7 Je pourrais vous répondre :
parce que je suis le meilleur. C'est du moins ainsi que I'on m'a pré-
senté a mon futur employeur. Sincérement, je ne pense pas étre le
meilleur et ce n'est d'ailleurs pas un critere de choix suffisant.

L'interviewer : Comment avez-vous été accueilli ici 7 Avez-vous rencon-
tré certaines difficultés ?

L'ordinateur : A mon arrivée, j'ai senti une certaine réserve, et méme de
la suspicion de la part du personnel. C'est normal, seule la direction de
I'entreprise semblait me connaitre. Ensuite, j'ai été présenté 3 I'en-
semble du personnel & qui la direction a expliqué les raisons de ma
présence. Les barriéres sont tombées assez vite, lorsque les employés
ont compris que mon role était d"accomplir les travaux ennuyeux et ré-
pétitifs et de leur permettre ainsi de se consacrer & des taches beau-
coup plus intéressantes.

L'interviewer : ftes-vous entré en fonction tout de suite ?

L'ordinateur : Je |'aurais souhaité... Malheureusement ¢a n'a pas été le
cas et pourtant avant de pénétrer dans I'entreprise, j'avais acquis les
connaissances nécessaires — c'est ce que vous appelez dans votre jar-
gon “les programmes” — pour &tre immédiatement opérationnel.

L'interviewer : |l n'est pas possible d'atre efficace dés son arrivée. Cela
demande une période d'adaptation.

L'ordinateur : C'est vrai. Néanmoins j'aurais pu |'étre plus rapidement.

L'interviewer : De quelles fagons ?

L'ordinateur : D'abord, avant de m""engager”, mon employeur aurait da
agir avec plus de méthode. J'ai peut-8tre quelques défauts, mais je
posséde une qualité : celle d'étre rigoureux,  condition que celui qui
m’'emploie le soit également.

L'interviewer : C'est-a-dire ...

L'ordinateur : C'est-a-dire qu'il aurait fallu prévoir les conditions de mon
installation, établir un plan de travail, de fagon & répondre parfaitement

aux besoins de I'entreprise. Je ne peux étre efficace que dans une
bonne organisation.

1. LA FICHE D'IDENTITE

Ecoutez (ou lisez) “I'interview de I'ordinateur” et remplissez la
fiche d'identité suivante :

FICHE D'IDENTITE
= Nom: ...
~ Rge: ..
= QUANICAtION : ..ooooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e
~ FOnction BCHUBNE © oovovovoeoeoeeeeeeeeeeeee
= DEFAUL(S) BVBNMUBIS) T e
— Relations: e avec le personnel ;

© AVEC 13 QIBCHION & wovvvvvveeee e

2. LES MEMBRES DE LA FAMILLE

Le micro-ordinateur interragé dit étre le petit de la famille.
Quels autres membres de la famille connaissez-vous ?

3. LES MOTIFS DE MECONTENTEMENT

Le micro-ordinateur fait preuve d‘une certaine amertume.
De quoi se plaint-il exactement ?

4. LES CRITERES DE CHOIX

L'ordinateur interviewé affirme qu'étre le meilleur n'est pas un critére suffi-
sant de choix. Quels sont, d"aprés vous, les autres critéres ?

5. LES BONS CONSEILS

Un de vos amis, artisan, vous demande quelques conseils avant de s‘acheter
un micro-ordinateur. Que lui répondez-vous ?
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SECTION 4 : DECOUVRIR LE COURRIER ELECTRONIQUE

Transmettre ou recevoir des messages écrits, directement de machine & machine, sans avoir a transporter une
feuille de papier dans une enveloppe... C'est possible... Et en quelques secondes, quelle que soit la distance, 24
heures sur 24, méme en I'absence du destinataire au moment de la réception... C'est le COURRIER

ELECTRONIQUE.

Le TELEX

Deux téléimprimeurs (ou télex), reliés entre eux par le réseau télex, peuvent
se transmettre des messages dactylographiés en quelques secondes.

Le réseau qui est international offre une grande sécurité : le message regu
peut constituer un commencement de preuve écrite en cas de contestation.

Les appareils actuels disposent d'un écran de visualisation et d'une mémoire.

La TELECOPIE
C'est la copie a distance.
Deux télécopieurs reliés entre eux par une simple ligne téléphonique peuvent
transmettre en quelques secondes la copie exacte de tout document de for-
mat Ad (texte manuscrit ou dactylographié, graphique, dessin ...)
La réception se fait automatiquement, méme en |'absence du destinataire.

1. QUELLE DIFFERENCE ?

1. QUEL EST LE MEILLEUR SYSTEME ?

Aprés avoir pris connaissance du document précédent, indiquez par
des croix, dans le tableau ci-contre, a quel(s) systéme(s) de communi-
cation se rapporte chacune des caractéristiques énumérées (TL pour
télex ; TLC pour télécopie).

2. QUEL EST LE SYSTEME LE PLUS ADAPTE ?

Dans la succursale, ol vous étes employé(e), vous disposez des deux
sytémes de communication électronique : télex, télécopie. Il en est de
méme pour les correspondants avec lesquels vous communiquez.

Quel systéme allez-vous utiliser, si vous devez :
a. Envoyer d'urgence, au siége de votre société, une lettre recue d'un client ;

h. Faire parvenir de toute urgence un contrat de 15 pages que vous venez de
dactylographier sur votre machine de traitement de textes ;

¢. Confirmer trés vite une commande passée par téléphone ;
d. Transmettre & un architecte les plans d'un atelier?
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Caractéristiques L. TLC

Ce systéme...

a. dispose d'un grand réseau dans le monde ;[
h. transmet une copie rigoureusement fidele a loriginal ;  [erses [
c. convient surtout aux messages courts; e
d. permet une transmission quasi-instantanée du message ; [ | wosseen

e. permet d'envoyer et de recevoir des informations
atoute heuredujouretdelanuit;  fen

f. ne peut transmettre que des textes dactylographiés ; [ [
g. permet |'envoi et la réception de documents en couleur; o |

=

. n'est pas compliqué : une prise de courant
etune ligne téléphonique suffisent; e e

. nenécessite pas de savoir taper surunclavier; e

—

. permet & |'émetteur d'envoyer le message quand il le
souhaite et au récepteur de le lire, quand il le désire ;[

=

. transmet un courrier avec la qualité de
présentation d'une véritable lettre commerciale ;| [

—

. ne permet pas d'avoir une signature manuscrite
sur le dossier ;

m.rend possible la transmission de schémas.

2. ET CA MARCHE VRAIMENT

" Journaliste : Pouvez-vous citer un exemple concret
d’utilisation de ces techniques de communication ?

_’ ' Joiél de Rosnay : Je peux vous citer une application
amusante. J'étais aux Etats-Unis pour négocier la
location d’un certain nombre d’expositions itiné-
rantes. J'avais besoin de rédiger trois lettres sur

" place pour des personnes qui voulaient une docu-
mentation et une offre précise signée. J'ai tapé ces trois lettres sur
mon micro-ordinateur portable, Je les ai envoyées & ma secrétaire a
Paris par la messagerie électronique. Ma secrétaire a repris les textes
sur le Macintosh, a rajouté les éléments qui me manquaient, a tiré
les lettres sur imprimante laser avec le papier & en téte de mon entre-
prise et me les a retransmises par un excellent fax. J’ai signé et
donné les documents sur place a mes interlocuteurs. Cela a pris en-
viron une heure.

1. DANS QUEL ORDRE ?

Aprés avoir lu I'extrait de I'interview de Joél de ROSNAY, re-
constituez I'ordre chronologique des opérations effectuées par
ce dernier et par sa secrétaire, en complétant le schéma sui-

vant avec les mentions appropriées.
——

1

Nécessité de
rédiger 3 lettres
sur place

7] ¥ 3] ]

A
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2. ETES-VOUS D'ACCORD ?

Indiquez par des croix dans le tableau suivant si les affirma-
tions sont vraies (V) fausses (F) ou discutables (D).

Affirmations V| F|D

a. |l a d'abord rédigé trois lettres, puis les a
remises aux intéressés. bssasisued fasussaas

b. Apres avoir tapé les trois lettres, Jogl
de Rosnay les a adressées a sa secrétaire
par télécopie. ik | e oviast

c. Avant de rajouter aux lettres les éléments qui
manquaient, la secrétaire les a dactylogra-
phiées sur Macintosh. | i —

d. Dés que les rajouts ont été effectués, la
secrétaire a édité les lettres sur imprimante. o] v

e. Pendant que |a secrétaire travaillait, Joél
de Rosnay continuait de négocier. ... I

f. C'est seulement aprés avoir été tirées sur
imprimante que les lettres ont été renvoyées a
JoéldeRosnay. ]

g. Joél de Rosnay est resté aux U.S.A.
jusqu’au renvoi des lettres par la secrétaire. ||
h. Joél de Rosnay a signé les lettres, il les avait
tapées justeavant. L]
i. Une fois signées, les lettres ont été remises
aux interlocuteurs américains. [ e e

j. A peine une heure a suffi pour faire toutes les
opérations. - ] s

k. Il a fallu moins de 60 minutes pour faire toutes

lesopérations. ] e
. Le tout a duré exactement une heure. ] | e
m. En une heure a peu prés, Joél de Rosnay

et sa secrétaire ont réussi a faire toutes
les opérations. | S | N—

n. Une heure environ s'est écoulée entre la pre-
miére frappe des lettres et leur remise aux
interlocuteurs américains. e e

3. AVANT, APRES OU PENDANT ?

Précisez dans la grille suivante si les mots en gras dans les
phrases précédentes indiquent |'antériorité (A), la postériorité
(P), ou la durée (D).
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UNITE SECTION 5 : COMMUNIQUER ENTRE GROUPES A DISTANCE

Traverser la France, simplement pour participer a une réunion, n‘a rien d'exceptionnel; pogrtant les déplacem;ents
sont fatigants et codtent cher. Mais peut-on faire autrement ? Bien sir ! Il existe ",_o!ug vite” et "mmns‘ch_er . En
effet, on peut se rencontrer sans se déplacer, en utilisant les moyens de commumc'atfon de gra’up‘es a drs.tance
offerts par les télécommunications. On ne réserve plus ni taxi, ni place d‘avion, ni chambre d'hétel, mais une

plage horaire... Pour plus de détails, consultez la fiche suivante...

LA REUNION-TELEPHONE

La réunion-téléphone (parfois appelée aussi télé-réunion) met en re-
lation 4 & 20 personnes, dispersées géographiquement, a partir d'un
simple poste téléphonique, 24 heures sur 24.

C'est le service le plus simple, le moins cher et le plus rapide a
mettre en service. L'organisateur de la réunion fait une réservation au-
prés du centre commercial des télécommunications (1 heure a I'avance).
Il recoit un numéro confidentiel qu'il transmet a ses interlocuteurs.
A I'heure fixée, chacun compose son numéro et la réunion peut com-

mencer.

L'AUDIOCONFERENCE

Plus sophistiquée, mais aussi plus chére que la réunion-téléphone,
I'audioconférence permet & quelques groupes de personnes, situés dans
des lieux différents, de communiquer & partir d'un studio spécialement
aménagé ou d'un bureau de |'entreprise équipé d'un terminal numérique
AXEL.

Au jour et a I'heure fixés pour la réunion, chaque groupe se renFi
dans le local prévu. Une réservation est obligatoire pour toute communi-
cation en studio public. Par contre, avec un terminal numérique, la liai-
son est établie en faisant le numéro, comme pour une communication
ordinaire.

3 LA VISIOCONFERENCE

Prenez |'audioconférence, ajoutez-y I'image de vos interlocuteurs
sur des écrans de télévision et vous obtenez la visioconférence, plus mo-
derne, plus chaleureuse et, bien sdr, plus chére que I'autre. .

Elle permet a quelques groupes de personnes, séparés géographi-
quement, de dialoguer, de se voir, de montrer des documents ou d_es ob-
jets, d'échanger des graphiques, des schémas... Les groupes sont instal-
Iés soit dans des studios publics (réservation obligatoire), soit dans des
locaux de I'entreprise équipés du terminal numérique AXEL-conférence.
La communication peut alors &tre établie sans réservation.

4 LA VIDEOTRANSMISSION

La vidéotransmission est un moyen de communication collective, qui
consiste a transmettre a distance des images de télévision en direct vers
différents points de réception ol elles sont projetées sur grand .écran. ‘

Gréce a des liaisons son et vidéo, les spectateurs peuvent intervenir
et dialoguer en direct avec le point d'émission.

La vidéotransmission est un procédé extrémement coliteux ; elle est
réservée aux manifestations exigeant la réunion d'un grand nombre de
personnes dans plusieurs salles de projection.

1. COMPARER

Au cours d'un congrés sur la “communication en entreprise”, un journaliste a capté quelques déclarations
sur les communications de groupes. En voici quelques extraits.

Que d'économie en
transport, hétel, res-
taurant, et sans comp-
ter le gain de temps |

Cela me permet de faire le
point chaque mardi matin avec
mes 5 directeurs régionaux...
et sans avoir 4 les déplacer.

QOui, mais trouver un horaire
qui convienne & tout. le monde,
cest trés difficile, c'est méme
souvent impossible.

Cest vraiment formidable de pouvoir
participer 2 un événement aussi pres-
tigieux comme si ony était, alors qu'on
s¢ trouve 2 des milliers de kilométres,

Vous avez déja essayé,
vous, de vous exprimer
a 10 sur une méme
ligne téléphonique 2

Eh bien | Oui, Il m'est désormais possible dentrer en
communication avec mes collaborateurs 2 partir de
riimporte quel poste téléphonique, méme de ma voiture.

Ce qui fait probléme, c'est
que le nombre des
groupes admis est limité.

Ce qui est vraiment inté-
ressant, c'est de pouvoir
hous parler, mais aussi
de nous voir.

C'est bien la meilleure solution pour
répondre & un probléme urgent en pre-
nant l'avis de tous les intéressés. ..

... Nos trois filiales peuvent ainsi se
concerter régulierement. Nous pouvons
méme nous montrer les maquettes.

1. POUR OU CONTRE ?

Aprés avoir écouté (ou lu) ces déclarations, indiquez si leur au-
teur est favorable (F) ou défavorable (D) a ce type de communi-

Attention : certaines déclarations peuvent concerner plusieurs sys-
témes de communication.

cation, en cochant les cases convenables de la grille ci-contre. T 2]38[4[5[6]7]8]| 9]t
F

2. QUEL SYSTEME DE COMMUNICATION ? !

Ecoutez (ou lisez) une nouvelle fois les déclarations précé- il

dentes et indiquez a quel(s) systéme(s) de communication elles AC

se rapportent, en mettant des croix dans les cases de la grille. ve

(R.T. : réunion-téléphone ; A.D. : audioconférence ; V.C. : visio- VT

conférence ; V.T. : vidéotransmission).
SOCIETE PIRON Paris, le 8 mai 19..
8, av. de Choisy
75013 PARIS

La direction générale aux directeurs de succursales

2. ORGANISER LA REUNION-TELEPHONE

Le directeur général de votre société, M. Benoit Courcier, vous a de-
mandé de préparer une note de service destinée aux directeurs des
succursales de province, afin de les informer de la mise en place de
réunions-téléphone hebdomadaires qui auront lieu tous les lundis de
Ih 304 10h & partir du deuxiéme lundi du mois prochain.

Vous avez tapé, sur votre machine de traitement de texte, les para-
graphes de cette note de service. Mais il vous reste, avant de la sou-
mettre a M. Courcier, a mettre ces différents paragraphes dans le bon
ordre.

NOTE DE SERVICE

a) Il reste, bien sir, indispensable que nous continuions & nous rencontrer
réguliérement  Paris. Cette réunion “classique” aura lieu le dernier lundi de
chaque mois.

b) Les réunions organisées & notre sidge de Paris sont trés utiles, mais ces
déplacements entrainent des frais relativement élevés, de la fatigue et des
perturbations dans votre programme de travail.

c) Veuillez trouver, ci-joint, une fiche expliquant le principe de la réunion-
téléphone.

d) Aussi ai-je demandé & notre directeur administratif, M. Niel, une étude 3 ce
sujet. Pour résoudre ce probléme, il nous propose des réunions-téléphone. J'ai
donc décidé de mettre en place, 4 titre expérimental, ce moyen de

5 ) communication & distance tous les lundis de 9h 30 4 10 h. Notre premiére

1. Reconstituez cette note de service. réunion aura lieu le lundi 10 juin.

2. Etes (Seriez)-vous favorable & la mise en place de la réunion-télé-
phone dans votre entreprise ?

Pourquoi ?

e| Je compte sur vous pour mener a bien cette nouvelle expérience.

) L'évolution que connait actuellement notre société nous oblige 2 travailler en
équipe et & nous concerter de plus en plus fréquemment pour faire le point sur
nos actions et sur la situation du marche.

g) Le Directeur général
B. COURCIER

123.
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LE JEU DE L'OIE DE LA COMMUNICATION @N@

Faites
correspondre
les numéros

a leur définition.

Comment peut-on trans-
mettre par le réseau télépho-
nique un message a des cor-
respondants qui appellent en
dehors des heures d'ouver-
ture des bureaux ? 6

1. (1) 45.35.16.12
2.CRELYON 205632 M
3. Paris B 364 512 045

b. Numéro

au Registre

Sez-vous ?

a. Numéro de télex.

d'immatriculation “Par suite

Vous devez trans-
mettre d'urgence
au Japon un en-
semble de docu-
ments (textes, des-
sins, graphiques).
Quel systéeme utili-

Vous étes en France
et vous voulez télé-
phoner dans votre
pays sans payer la
communication.
Que faites-vous ?

d'encombrements, votre

du Commerce ;
et des Sociétés. appell ot i
N Veuillez rappeler

e eI ultérieurement.”
téléphone.

Dans quelle situation
entendez-vous cette

ment,”

votre question.

¢

sa réponse.

chandises suivantes" :

pouvez-vous lire cette phrase sur un

bon de livraison ?

phrase ? 22

“Désolé(e), nous en
manquons actuelle-

C'est la réponse que
vous fait votre corres-
pondaint. Retrouvez

27

“Allé ! Je voudrais com-
mander 50 paires de chaus-
sures, modéle Printania.”

Votre correspondant vous a ré-
pondu dans le jeu. Retrouvez

"Veuillez me faire parvenir les mar-

. . " “L'oreille qui reste a la

Les deux points (:), comme gy o ! Les commandes passées par télé- Z S

; e . Le téléimprimeur sert a en- . 3 T maison.
signe de ponctuation, intro- Quel signe de ponctuation uti- X phone doivent étre confirmées

f - voyer des messages par télé- : De quel appareil de
duisent une explication ou lisez-vous pour signaler qu'une 5. . par lettre ou télex.
g oy - . copie. Etes-vous d'accord ? 7 I\ communication est-
une Enumération. phrase est inachevée ? Etes-vous d'accord ? { le sl
Etes-vous d'accord ? 9 ’o ce le slogan ?
7 “Ye voudrais pouvoir

“All6 ! Fe voudrais ; N « . recevoir des messages
une place dans le “A mon minitel, je peux Campurtiment [ ean Quel moyen de com- I je sui d’g;
Méme message que 14. i consulter [l'annuaire ou non fumeurs ?” munication utilisez- OININE 10 Ay e QLD
Quel moyen de communication TGV Lyon-Paris ; o . - cement.”
. y S ¥) de 19 heures.” électronique. Votre interlocuteur vous VOus pour annoncer a 1 4
;V.lalrtme a't'eu‘::‘:'hlse ]:our Recherches votre Votre interlocuteur ne parle. Que lui avez-vous votre personnel que le 2 7 Que. m:yen ! Kty
ialoguer avec Charles : se trompe-t-il pas ? dit ? lundi 30 avril les bu- nlHncason proposes:

correspondant qui se cache
23 dans le jeu. 24

désire télépho-
ner d'un publi-

25 56

“« 5
I:ls!:)::‘:'ig ’.::';en 4» . “Au bip sonore, de toute urgence 3 X “Elle est superbe I”
* A quoi sert veuillez parler.” une commande im- 5 3
Quelle est la boite 3 idées ? ; 3 un f A qui A quelle correspon-
la signiﬁcation : Quand entendez- z?srs:nte WL I0NE" le téléphone dante répond-il ? Citez trois [echniques
i isseur. iR g
Un étranger de cette phrase ? vous cette phrase ? aurait-il été de communication avec

vous i cette personne ?

z

#

25 2 6 reaux fermeront i 16

au lieu de 17h.

Vous devez passer

ites- >
37 Que faites-vous ? le plus utile ?

- Robinson Crusoé

lesquelles la transmis-

28

phone de votre pays o — L Vous désirez pré- pour ainsi dire immé-
en France. Il vous de- Z gW Le t;’ exconvient@ | senter un nouveau diate.
1 i lous les messages roduit & un trés grand B
mande ce quil doit “Un cadeau que tout le monde 'ils soi F o “Grdce a moi, vous pou-
Haton ) - quits sorent courts ou | pombre de clients poten- i
L. aura envie de copier. longs.” 5 vez communiquer orale- ’5
Que lui répondez- : tiels,

De quel appareil cette phrase
pourrait-elle étre le slogan ? 4 2

vous ?

54

“Ye souhaiterais connaitre les
prix des articles présentés dans
votre dernier catalogue.”

Le fournisseur a répondu a ce
client en lui adressant un de-
vis. A-t-il eu raison ?

Quel est l'intrus dans
la liste suivante :
commande, rapport,
livraison, facturation ,
réglement ?

55 5

9 24

Deépant
Comment pouvez-vous
avoir la preuve de Ja trans-

mission d'un document
écrit envoyé par la poste ?

2

Etes-vous d'accord ? § Quel moyen allez-vous

T _— “N‘?ubliez pas d'appel:fr le se.mice de Un représentant veut communiquer 3
4 ; maintenance pour la réparation du son directeur une étude sur les raisons
“Le numéro vert sert @ obte- “Ye wvais envoyer ce gra- all?ns exa:t:,mer les points copieur.” Ce message, laissé par le expliquant la chute des ventes de son ’5
nir des renseignements phique par télex.” i directeur, s'adresse-t-il : secteur et sur les moyens proposés

d'ordre écologique.” Que pensez-vous de cette I?ans quelle situation de —au (a la) comptable ? pour y remédier. Quelle sorte de
Etes-vous d'accord ? déclaration ? lentreprise pouvez-vous - au (a la) secrétaire ?

entendre cette phrase ? 77 - alafemme de ménage? /6

RIS SRR

sion du message est

ment avec des absents.”

~
Qui suis-je ?

&7 | utiliser? 40

“Allo ! Charles, regarde-
mot, comment trouves-iu
ma nouvelle coiffure ?”

Cette adresse

cotielll Madame MARTIN Vous vnu.lez faire. comlx.)rendre ‘é
: 25 Quai des Indes votre ami frangais qu'il ne doit

correctement as parler. Quel geste lui faites-
Pl CEDEX LORIENT 56100 sous"? Quel g 30

37

Charles lui a répondu.
Recherchez sa réponse
dans le jeu.

document va-t-il lui adresser ?

7“&'84 “ad Mﬂtﬁm. Chaque réponse juste et compléte compte pour un point.

Si vous avez obtenu :

—42 points : bravo... vous étes un as de la communication.

- entre 30 et 42 points : c'est bien, mais il vous reste quelques progrés a faire pour communiquer avec compétence et efficacité.

—entre 15 et 30 points : ce n'est pas vraiment excellent... il vous reste & combler vos lacunes en reprenant certaines sections de cet ouvrage.
—entre 0 et 15 points : ne vous découragez pas ; la communication cela s'apprend aussi... en révisant, par exemple, les dix unités de ce livre.

125.




Quand Jécris une lettre
commerciale

LES EXPRESSIONS DE LA

JE COMMENCE SOUVENT PAR ME REFERER A QUELQUE CHOSE :

lettre, télex, annonce, entretien téléphonique, rencontre, offre...:

~ COMMENT S"EXPRIMER

* Nous avons hien recu / Nous venons de recevoir / Nous accusons
réception de / Nous avons pris connaissance de / Nous nous réfé-
rons a / Nous avons pris bonne note de / Nous vous remercions de

o En référence a / Nous référant a / En réponse a / Suite a

o Par votre iettre du , vous nous mformez que o+ verbe

° Votfe lettre du .nous est hlen parvenue. / a retenu notre attention.

o par laquelle vous nous informez que ... + verbe
* nous informant que ... + verbe
o relative a ... + nom
° se rapportant a ... + nom
e concernant ... + nom

votre lettre du ...

L~ JE DIS QUE J'INFORME.

° Nous vous informons que nous acceptons votre demande de proroga-
tion.

e Nous vous informons de |a modification des horaires d'ouverture de
nos hureaux.

e Nous vous faisons savoir / précisons / indiquons / rappelons
que nous vous paierons par chéque.

¢ Nous vous faisons connaitre nos nouveaux tarifs.

* Nous vous adressons / fournissons des indications / renseigne-
ments sur cet appareil.

e Veuillez prendre honne note de cette majoration de 5 %.

PARFOIS J’ANNONCE UN ENVOL.

e Veuillez trouver, :
o Vous trouverez, | ci-joint,
i ci-inclus
* Nous vous sous ce ol la facture n° ...
envoyons / i S
sivessians sous pli séparé,

faisons paruemr

I\ious vous expedlons Ios amcles demandes

J'APPORTE UNE RESTRICTION.

La prudence me dicte cette formulation

o A notre avis, il seraitimprudent de ..~ o A titre indicatif, nous vous infor-
o D'une maniére générale, nous de- mons...

mandons... o Sauf erreur de notre part, vous devez..
e Exceptionnellement, nous consen- Sans engagement de notre part,
tons a... VOUS POUVEZ...

o A titre exceptionnel, nous accep- © Il nous semble que votre proposition
tons... est...

l 126

JE FORMULE MA DEMANDE

de maniére plus ou moins polie ou ferme selon les circonstances :

e Vous nous ohligeriez en acceptant de proroger I'échéance.

e Nous vous serions obligés /
reconnaissants de

nous faire connaitre
votre réponse dans les
* Nous vous saurions gré de plus brefs délais
e [es informations complémentaires nous seraient utiles.

e Nous aimerions / souhaiterions / désirerions recevoir votre der-
nier catalogue.

e Je vous prie de (bien vouloir) prendre bonne note de cette modification.
e Veuillez me confirmer votre réponse par retour du courrier.

e Vous voudrez hien nous retourner les pigces jointes.

 Nous vous demandons de (bien vouloir) procéder a un envoi immédiat.
 Nous réclamons / exigeons des dommages-intéréts pour le préjudice causé.
° Nous vous mettons en demeure de nous payer dans les 48 heures.

D'AUTRES FOIS, J'Al A CONFIRMER.

e Je vous confirme notre rendez-vous...

e Comme convenu, le réglement se fera par chéque...

o Comme vous me |'avez demandé, |a livraison sera effectuée dans les
huit jours...

e Conformément & notre accord, le transport s'effectuera franco domi-
cile...

JE FAIS DES PROMESSES POUR RASSURER

o Vous pouvez compter sur/ Btre assuré de notre compléte dlscrétmn 5
 Nous vous assurons / Soyez persuadé que i le nécessaire sera fait.

* Nous nous engageons a - vous livrer sous huitaine
o Si vos conditions sont avantageuses,  nous vous passerons com-

POUR...
CORRESPONDANCE COMMERCIALE

JE DIS MA SATISFACTION.

° Nous sommes heureux de vous annoncer |'envoi de...

* Nous avons le plaisir de vous donner satisfaction...
° Nous nous empressons de répondre 2 votre offre...

JE MANIFESTE DE VINTERET,
JE DIS MON INTENTION.

° Nous sommes intéressés par

° Nous oous mteressons a votre offre du ..

. nous mteresso {vwemem)

nous a {partloullerement] |ntoresses
e Nous avons l'intention de

. vous commander...
° Nous souhaiterions

Je lui dis qu’

IL WEST POSSIBLE DE...

S'ily a des problémes

JEDIS MON REGRET.

* Nous regrettons de ne pas pouvoir vous satisfaire.

* Nous avons le regret de vous annoncer la fermeture de...
* Nous sommes au regret de devoir arréter la production...

J'EXPRIME L'OBLIGATION.

Elle justifie une décision désagréable ou permet de menacer
mon correspondant.

B uniTE

® La crise actuelle nous oblige / contraint © a reporter notre

o Cette faillite nous © décision

e sommes/
Nous nous voyons /

Nous nous trou- . contraints /obli- | de remettre votre

vons . gés/dans 'obli- | dossier au service
oA défaut de régle- : 9ation /dans la du contentieux
ment / Dans le cas | Mécessité :

contraire, nous se- -

rions /

Je tui dis qu'lL M'EST IMPOSSIBLE DE...,

c’est-a-dire que je refuse ce qui a été demandé

* Nous (ne) pouvons (pas) vous donner satisfaction.
- Nous (ne) sommes (pas) en mesure de vous consentir ce prét...
* Nous sommes dans I'impossibilité de respecter les délas...

J'ACCEPTE.

° Nous aooeptons votre proposition...
« Nous consentons a
* Nous sommes préts a © vous offrir...

* Nous sommes disposés a

JE REMERCIE

pour I'avantage qui a été ou sera obtenu

: mande...

° Nous vous remercions de votre ai-
mable invitation et

°® Nous vous en remercions d'avance/ | de recevoir,...
par avance et i nos salutations

e Nous vous adressonslrenouvelons distinguées.
nos remerciements et :

 nous vous prions

JE FAIS UNE CONTRE-PROPOSITION.

e Toutefois / Néanmoins vous accorder

: nous pouvons X
. une remise de 5 %

¢ En revanche / Par contre,

Et pour respecter les régles

sociales,
A

—

JE PRESENTE MES EXCUSES

pour I'avantage refusé ou le dommage causé:

e Nous vous | présentons/renouvelons : (toutes) nos ex-
: - cuses pour ceretard

* Nous vous prions de nous excuser pour cet oubli

®Vous voudrez hien : nous excuser de vous avoir livré avec

* Veuillez 5 retard

¢ Avec toutes nos excuses pour ce retard.
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