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Avant-propos

Le recueil de textes et d’exercices pour les étudiants en traduction-interprétation
s’adresse aux étudiants ayant acquis le niveau B1 du Cadre européen de réfeérence
pour les langues (CECRL). Il répond aux besoins des cours de francais sur objectifs
spécifiques et aux objectifs de ceux qui souhaitent améliorer leur frangais en contexte
professionnel.

I1 constitue un outil d’apprentissage et de rafraichissement des connaissances.

Cet ouvrage permet a 1I’étudiant a la fois d’apprendre le francais professionnel et
de découvrir la réalité de la vie en France, les différences culturelles, les actualités en
France et a I’international dans le domaine de la correspondance d’affaires, de la vie
quotidienne, le tout en un temps trés court. Ainsi, en 80 a 90 heures de cours selon les
publics, il sera possible d’acquérir une bonne base de vocabulaire, simple et
fonctionnelle, et de se sentir a 1’aise dans la traduction orale et écrite.

Chacune des unités porte sur un theme particulier qui favorise I’acquisition et le
perfectionnement des compétences et savoir-faire professionnels des ¢tudiants en
traduction-interprétation :

La communication écrite efficace

Le courrier de I’entreprise

Courrier arrivé et courrier départ

La présentation de la lettre commerciale ou administrative
Le message €lectronique

La lettre de vente

Le courrier de commande

Lettre de réclamation. Réponse aux réclamations

. La facturation

10. Le compte rendu. La note de service

11. CV. Lettre de motivation. Lettre d’embauche. Offre d’emploi.
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et comprend des textes et documents a lire et a traduire, contenant des
expressions - clés de la communication professionnelle. Les notions acquises sont
mises en pratique dans les exercices vari€és (vrai ou faux, associations, mots a
retrouver, exercices a trous...), qui peuvent se pratiquer aussi bien a 1’oral qu’a 1’écrit.

L’objectif visé consiste a acquérir le « savoir » linguistique et a développer
¢galement le « savoir-faire » et le « savoir-&tre » professionnel en amenant I’étudiant
a I’autonomie linguistique.



1. La communication écrite efficace

Courtois

Les7C de la >
Communication

Cohérent Correct

= Erudyx

https://erudyx.com/communication-efficace

Efficacité et pertinence rédactionnelles dans un contexte professionnel

Bien que notre civilisation soit fortement marquée par 1’importance de I’oral et
qu’une grande partie de la communication s’effectue par le biais d’images, 1’écrit
demeure incontournable dans le cadre professionnel. La gestion efficace des écrits
contribue a I’'impression de qualité, a la fiabilité du service rendu au client, ainsi qu’a
I’image de marque de I’entreprise. Elle permet par ailleurs d’étre plus performant, en
optimisant la transmission de I’information et en facilitant la résolution des conflits
ou des litiges (réclamations, contentieux). Les écrits professionnels s’inscrivent par
conséquent dans une démarche qualité, qui s’applique aussi bien aux échanges de
I’entreprise avec I’extérieur qu’aux échanges internes.

Dans le cadre de la rédaction professionnelle, il est bien évidemment
indispensable de connaitre les codes relatifs a tel ou tel type d’écrit. Mais avant de se
demander comment on rédige une lettre (ou une note de synthése, un rapport, etc.), il
convient de savoir identifier les éléments du contexte spécifique de communication :
a qui est destiné le message, dans quel but I’écrit-on, que souhaite-t-on obtenir, quel
support est le mieux adapté ? Une fois ces différents points déterminés, la technique
rédactionnelle peut étre mise en ceuvre.

L’écrit professionnel doit permettre une communication pertinente, utile et
efficace. Dites-vous que votre destinataire est comme vous : en d’autres termes, ce
qui lirrite le plus, c’est de perdre son temps. Votre message doit éviter plusieurs
écueils, parmi lesquels les digressions, les approximations ou I’imprécision, mais
aussi les erreurs. Il doit montrer au destinataire que vous le respectez. Certains
correspondants sont treés a cheval sur les fautes d’orthographe ou de syntaxe, le style
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maladroit ou incompréhensible ; d’autres ne vous pardonneront pas de leur envoyer
un message qui ne respecte pas les codes de la correspondance professionnelle ou les
régles de politesse en usage. De manicre générale, le destinataire s’attend a recevoir
un message clair, pertinent, efficace, poli et agréable a lire.

A ces différentes qualités d’un écrit professionnel, nous ajouterons 1’exigence
d’objectivité. Rien ne vous empéche de vous passionner, par exemple pour défendre
un projet. Néanmoins, les €crits professionnels ne sont pas le lieu des grands é€lans
d’enthousiasme. De méme, mieux vaut éviter les marques d’affectivité. Une certaine
neutralité est a privilégier. La communication écrite professionnelle vise a la
transmission objective de I’information, elle a pour but de résoudre des problémes et
non de provoquer des conflits.

https://www.editions-ellipses.fr/PDF/9782340004634_extrait.pdf

Vocabulaire
efficacité f epeKTUBHICTD, Ai€BiCTH, CHIIA il
pertinence f NPABWIbHICTb, CYyTTEBICTh, BIAMOBIAHICTH
écrit m NMCbMOBE CJIOBO, JIOKYMEHT
impression f APYK, IPYKYBaHHS
fiabilité f du service HaJIHICTH MOCJaYITH
image f de marque pemyTanis, iMiZ)k MapKu, OpeHay
performant, - e BHUCOKONPOAYKTHUBHMIA
optimiser la transmission de I’information |onTumizyBaTu nepenauy ingopmaiii
faciliter la résolution des conflits CIIPUSITH BPEryJI0OBAHHIO KOH(IIKTIB
litige m 110308, CIIEPEYAHHS, CylIepedyKa
contentieux m CHipHe MUTAHHSA, CyllepPeYKHU
rédaction f professionnelle npogeciiiHe HATMCAHHSA TEKCTIB
rédiger une lettre HAIKUCATH JIUCTA
note f'de synthése OIUISA/IOBA 3aNMCKA, MiICYMKOBA J0BiIKa
rapport m JA0MOBi/b, 3BIT, panopt
support m HOCIiH, ciioci0d mepenayi ingopmauii
éviter plusieurs écueils YHUKATH JIeIKUX MiJIBOAHUX KAMEHIiB
destinataire m oep:KyBay, aapecar
digression f BiICTYN, BiIXHJIeHHS Bil TeMU
approximation f NpUOJIU3HICTh, HETOYHICTH
étre a cheval sur HAJABATH 3aHAATO BEJIMKOI0 3HAYCHHA
fautes f pl d’orthographe op¢orpadiuni nomuiIku
style m maladroit 0e3TaKTHMi, He3rpaOHUIl CTHIIb




respecter les codes AOTPUMYBATUCH KOJAEKCIB
régles f pl de politesse NMPaBuJIa BBIiWIMBOCTI
exigence f d’objectivité BHMOIa 00'€KTUBHOCTI
marques f pl d’affectivité 03HAKH eMOUiii, eMoUiifHOCTI

1. Complétez les phrases avec les éléments appropriés. Traduisez le texte.

rédiger — efficace — escompté — opérationnelle — échanger — bonnes pratiques —
présenter — se virtualisent — convaincre (deux fois) — négocier — bien écrits —
atout — informer — recueillir des informations — litiges — défaut — maitriser

Bien communiquer par écrit

La communication €crite reste I'un des vecteurs importants pour
avec ses collaborateurs. Pourquoi et comment communiquer efficacement a I'écrit ?
Quels sont les différents supports de communication écrite pour le manager ?
Comment correctement et efficacement ?

Les paroles s’envolent, les écrits restent.

Tel pourrait €tre un résumé trés simplifié et tout aussi simpliste de cette section !
C’est encore plus vrai dans nos mondes qui de plus en plus. Toutefois,
il ne faut pas confondre quantit¢ et qualité... Une communication écrite
passe par une plume fine, alléchante et percutante.

Trop en faire peut fausser le message a faire passer et méme parfois produire

I’effet inverse de celui . Réduisant ainsi a néant tout effort en maticre
de communication.
Communiquer par écrit de maniere et efficace requiert un

minimum de préparation ainsi qu'une bonne connaissance de quelques
en la matiere : utilisation du bon support de communication, esprit de
synthese, rédaction adaptée, vocabulaire varié, etc.

Pourquoi la communication écrite est-elle importante ?

Dans le cadre de sa mission, le manager aura maintes occasions de communiquer
par écrit pour:

o . transmettre des informations diverses a vos collaborateurs,
votre hiérarchie, des partenaires externes, etc.

o : demander a vos collaborateurs d'effectuer telle ou telle
démarche, faire tel effort, un client de l'intérét de choisir votre
offre et non celle de votre concurrent, etc.

: un nouveau produit/service, une offre promotionnelle, etc.
auprés de vos collaborateurs, fournisseurs,

clients, divers prestataires, etc.
o : rédiger une proposition commerciale, établir un devis,
un tarif lorsque le face a face ou l'appel téléphonique n'est pas

possible, etc.



Si savoir communiquer par écrit n'est pas une compétence clé requise pour un
poste de manager, il n'en demeure pas moins que la communication écrite est un
pour un tel poste. En effet, pour transmettre de l'information
efficacement, il est important de savoir rédiger des messages
, clairs, lisibles et compréhensibles par ses différents interlocuteurs.

Une grande partie des erreurs, , refus, etc. proviennent d'une
interprétation erronée induite par un de rédaction. Il est donc essentiel
de la communication écrite en soignant notamment la syntaxe, le

vocabulaire et la grammaire dans chaque écrit.
https://www.manager-go.com/efficacite-professionnelle/communication-ecrite. htm

2. Traduisez le texte. Trouvez dans le texte les équivalents des mots et expressions
suivants :

NOWLYK KOHKYPEHMOCHPOMOINCHOCMI — NPOMUCTO8A PEBONIOYIA — MEXHONO02IUHI
3MIHU — CmMpiMKe NOWUPEeHHS YUPPOBUX IHCMPYMEHMI8 — CUNbHULL BNIUE —
HaUuMawui pobimuuku — yugposa mparchopmayis — onmumizayisi ma cnpoujeHHs.
npoyecié KomMyHikayii i npoOyKmueHoCcmi — c8im npayi — NnomoxKu pobim y npoyeci
— 3aIUMAMUCS KOHKYPEHMOCHPOMONCHUM A IHHOBAYIUHUM — NOCMIUHO MIHIUGUL
KOHKYDEHMHUL PUHOK — MAai ma cepeoHi NiONpuemMcmea — 20108HUlL (hOHOO08UL
inoexc @panyii — 30amuicmv 00 NPaAyesIaAUmyB8aHts — COYIAIbHO-KOMYHIKAMUBHI
HABUYKU — BMIHHS CRIIKY8AMUCS — 8MIHHS MA 3HAHHS, HeOOXIOHI OJis1 negHOoI nocaou
ma KOHKpemHOi pobomu — 30amuicms IHMe2py8amucs 6 KOoMamody — Oymu
KPeamusHUM — HEMONCIUBO 0enecy8amu N08eOiHKOBI HaBUYKU pobomam — 3 nosieoio
YUDPOBUX MEXHONO02I — WMYYHUL IHMeleKm — WEUOKO 3acmapisamu — Wupoke
BUKOPUCMAHHS NEPCOHANLHO20 KOMN'tomepa — wiupoke eukopucmants Inmepnemy
— BUKOPUCMAHHA YUPDPOBUX 6a3 OAHUX — PO3POOKA NPOCPAMHO20 3a0e3NeUeHHs

— — MiHIamopuszayis ma HOPMAMUBHICMb KOMN'tomepie — nosea XMapHUux
MEeXHONO02Ill — UWUPOKe BUKOPUCMAHHA CEHCOPHUX WIaHuiemie i cmapm@ownie —
PO3BUMOK COYIAILHUX MePedC — BUKOPUCMAHHA Me2A0aHUX — BUCOKOWBUOKICHI

MYTbMUMEOIHI Mepedici — po36UmokK 6eb/menebauents, iHmepakmueHux meoia

Une tendance dans le monde du travail

Suite a la révolution industrielle, les transformations économiques et la
recherche de la compétitivité, les changements technologiques modifient non
seulement le travail mais aussi les modes de vie.

La multiplication rapide des outils numériques impacte fortement le travail des
salariés.

L’optimisation et la simplification des processus de communication et de
productivité

La transformation digitale pénetre le monde du travail dans presque toutes ses
composantes. Elle transforme et améliore les work flows, c’est-a-dire les séries
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d’opérations qu’effectue une personne, un département ou un organisme entier. La
numérisation des process apporte son pouvoir de simplification, de communication et
d’optimisation de la productivité. Cette transformation permet ainsi de rester
compétitif et innovant dans un marché concurrentiel en évolution constante.

Il n’est donc pas ¢tonnant que les professionnels indépendants, les PME et les
grands groupes cotés au CAC 40, y compris les administrations publiques, soient
tributaires de ces innovations et se les approprient. Tout le monde, semble-t-il,
cherche a profiter des extraordinaires opportunités qu’elles offrent.

Pour développer son employabilité il faut miser sur les soft skills.

Souvent opposées aux hard skills (= compétences techniques, savoir-faire), les
soft skills regroupent 1’ensemble des qualités émotionnelles et comportementales
d’une personne (= savoir-étre). De plus en plus recherchées par les entreprises, ces
compétences personnelles font désormais la différence, a compétences égales, lors
d’un entretien d’embauche : savoir communiquer, étre capable de s’intégrer a une
équipe existante, étre empathique, étre créatif... A D'inverse des compétences
techniques, il n’est pas possible de déléguer aux robots les compétences
comportementales. ..

Avec la mutation profonde des organisations et des métiers, avec 1’apparition du
digital et de I’intelligence artificielle, les hard skills se périment dorénavant tres vite
et ne suffisent plus. Il s’agit alors de miser sur I’humain. La durée de vie illimitée des
soft skills en fait le parfait outil pour évoluer dans un monde complexe en perpétuel
mouvement.

Les jalons historiques de la transformation digitale

Les prémisses de la transformation digitale remontent au début des années 1980.
Son évolution fulgurante se résume par des étapes décisives qui ont abouti a la
révolution d’aujourd’hui :

® 1980 — généralisation de I’ordinateur personnel ; apparition du Minitel francais
puis d’Internet ouvrant la porte aux échanges virtuels et a I’e-commerce.

® 1990 — généralisation d’Internet ; exploitation des bases de données numeérisées
; développement des logiciels, du téléphone mobile.

e 2000 - apparition des téléphones intelligents (« smartphones ») ;
miniaturisation et portabilit¢ des ordinateurs ; performances accrue des
modems, du web ; apparition du Cloud.

e 2010 — débuts du « web 2.0 »; généralisation des tablettes tactiles et des
smartphones ; exploitation des premiers réseaux sociaux ; débuts du Big Data,
des objets connectés.

e 2016 — réseaux multimédias a haut débit (fibre optique, satellites a orbite
basse) ; développement de la web/TV, des médias et vidéos interactifs ;
personnalisation des interfaces (reconnaissance vocale, de 1’écriture, des
visages) ; développement de I’intelligence artificielle, du blockchain, des
chatbots.

https.//www.neoptimal.com/blog/transformation-digitale-entreprises-pme-eti-2/
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2. Le courrier de ’entreprise

L’activité « courrier » des entreprises se conjugue sur plusieurs modes. Elle
nécessite la polyvalence et le dynamisme des €quipes en place en vue d’affronter
plusieurs enjeux :

* Enjeux comptables liés a la nature méme des courriers (cheques, factures,
effets...) ;

® Enjeux financiers liés aux colits de la mise en ceuvre de la chaine du
traitement du courrier (directement avec I’équipe dédiée, mais également lorsque 1’on
¢largit a tous les producteurs de courrier en entreprise et au temps qu’ils y passent) ;

® Enjeux stratégiques liés a la nature de 1’activité de I’entreprise. Un assureur
ou une banque par exemple pour lequel 90 % des échanges se font par courrier.

®* Enjeux de qualification : a travers des référentiels métiers de Qualicert
(certification SGS)

* Enjeux de transmission du savoir faire : grice, justement, aux référentiels
métiers qui permettent de transmettre les spécificités aux nouvelles recrues.

Le contraste est saisissant entre I’importance des enjeux et la relativite¢ des
moyens le plus souvent mis en ceuvre par les entreprises pour répondre a leurs
besoins.

Souvent parents pauvres des services généraux, les services courrier regagnent
leur place sur le devant de la scéne, notamment grace aux sociétés de sous-traitance
qui communiquent beaucoup sur leur valorisation.

Ces dernieres années, la tendance est plutot a considérer la totalité de la chaine
de la gestion du document. Celle-ci va du courrier, quel que soit son mode
d’acheminement (interne, postal, courses, messageries, etc.), a sa duplication, a son
classement et a son archivage.

Caractéristiques d’un courrier

Plusieurs parametres définissent la valeur d’usage des informations contenues
dans un courrier et influent directement sur son traitement interne. Parmi ceux-ci
nous pouvons retenir :

— Le temps (la note de service express qui mentionne une échéance a respecter —
fin de journée ou de semaine — réclame une réactivité importante).

— La confidentialité (une note informative aux partenaires sociaux préalable a
une réunion mensuelle du comité d’entreprise et concernant un licenciement
¢conomique).

— La valeur (acheminement de contrats, chéques, factures).

Le courrier qui arrive est pris en charge par différents intervenants qui vont se
charger de le trier, de I’orienter et de I’acheminer jusqu’au destinataire final.

Vocabulaire
courrier m KOpPeCNOHAEHIlisl, MOIITOBI BiANPaBJIeHHS
affronter NMPOTHUCTOATH; CMIJIMBO 3yCTpidaTH




enjeux m pl comptables NMUTAHHA 0yXTraJTepchbKOro 00Ky

référentiels m pl métiers de Qualicert JOBiIKOBa cUCTeMa KOMMeTeHILii
npodeciii pas ceprudikanii AKOCTI
AiSUILHOCTI MiAMPUEMCTBA

SGS (Société f Générale de Surveillance) |I'eHepajibHa eKcliepTHA KOMIIAHis

facture f PaxyHoK, paKkTypa, HaKJIaaHA

effet m BeKCeJIb, YK

colits m pl HiHM, BUAATKH, BAPTICTh

mise f'en ceuvre 3aCTOCYBAHHS, BUKOPUCTAHHS,
3aifiCHeHHS, IPUBEICHHS B Jil0

traitement m du courrier 00po0Ka MomTOBMX BiANPaBJIeHb

activité f de I’entreprise AIVIBHICTH MiANPHEMCTBA

assureur m CTPaxoBe areHTCTBO, CTPAXyBaJIbHUK

transmission f du savoir faire nepenaya HoOy-xay, TEXHiYHUX YMiHb

recrues f pl HaliMaHi NpaiBHUKH

référentiels m pl métiers NnocaaoBi iHcTpyKuii

services m pl généraux miapo3aijam ai10BoaACTBA, KAHIIeJAPist

services m pl courrier CJIY2KOM ONPAIOBAHHA KOPECIOHAEHITIT

sociétés f pl de sous-traitance cyOmiapsiAHi KoMNaHil

chaine f'de la gestion du document Mepexka J0KYMEHT000Iry

mode m d’acheminement CHCTEMA NMepecUIaHHsA T0KYMEHTIB

duplication f KOMIIOBAHHSA

échéance f a respecter TepMiH, IKOT0 He0OXiTHO 1OTPUMYBATHCh

acheminement m de contrats NepecuIaHHA KOHTPAKTIB

1. Complétez les phrases avec les éléments manquants de critéres de classification
des entreprises et traduisez-les :

leur secteur économique — leur taille — la forme juridiqgue — la nature de leur
activité
La classification des entreprises

Les entreprises peuvent étre classées selon plusieurs criteres :
¢ En fonction de
— Entreprise commerciale : elle achéte des biens qu’elle revend sans
transformation.
— Entreprise industrielle : elle transforme les matiéres premiéres et vend des
produits finis.
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— Société de services : elle vend un travail sans fabrication d’objets physiques.
¢ En fonction de (déterminé par leur activité principale)
— Secteur primaire : activités agricoles (élevage, péche, etc.).
— Secteur secondaire : activités industrielles (€énergie, batiment et travaux
publics, etc.).
— Secteur tertiaire : activités de services (transport, distribution, hotellerie, etc.).
— Secteur quaternaire : activités liées a I’information et aux télécommunications
(médias, publicité, etc.).
¢ En fonction de (effectif et chiffre d’affaires)
— Tres petite entreprise (TPE) : moins de 10 salariés.
— Petite entreprise (PE) : entre 10 salariés et 49 salariés.
— Moyenne entreprise (ME) : entre 50 salariés et 249 salariés.
— Grande entreprise : 250 salariés et plus.
Le chiffre d’affaires permet aussi d’évaluer I’'importance d’une organisation.
¢ En fonction de
— Les entreprises privées appartiennent a des personnes privées ; les capitaux
sont apportés par I’entrepreneur (entreprise individuelle) ou par plusieurs associés
(SA, SAS, SARL, EURL...).
—Les entreprises ou administrations publiques sont gérées par 1’Etat; les
capitaux sont majoritairement publics.
— Les associations (organisation a but non lucratif).

2. Trouvez dans le texte les équivalents des mots et expressions suivants :

oepoicasHi abo npusamui KOMNAHII — 3A0080/EHHA NOMPed CHOMHCUBAUIE —
0p2aMizos8ana epyna nooell — SUPOOHUYMBO — NPOOAdXNC Mosapis ma/abo nociye —
PO3N00II NPUOYMKY — BUKOPUCINOBY8AMU MamepiaibHi ma Qinancosi pecypcu —

depoicagHa cayxcoa — nepedysamu 6 NOCMIUHOMY KOHMAKMI — 3a0e3neyeHHs
@yHKyionyeanns Oepicagu — 00'conyeamu c60i 3HaAHHA aO0 OislbHiCMb —
EeKOHOMIUHe ma coyianbHe cepedoguuje — NOCMAYAIbHUKY — OpP2aH MiCYeso2o

CAMOBPAOYBAHHS — OP2AHI3AYINUHA cXeMa NIONPUEMCINGA — NAPMHeEPU OpeaHi3ayii —
PUHOK Npayi — 8IOHOCUHU MiIdiC RIOPO30LIAMU — CHIAMA NOOAmKi8 i 300pie — Gi00iN
— 0OMPUMYBAMUCS 3AKOHIB | HOPMAMUBHUX AKMI8 — CMBOPIO8AmuU poooui micys —
CYKYNHICMb JIIOOCLKUX | MamepianvHux pecypcié — gidoopaxcamu iepapxio —
BUHAYUMU MiCYye KONCHOI JIOOUHU 8 OpeaHizayii — po3pisHamu pi3Hi 8i00inu ma
BIOHOCUHU MINC HUMU — OO03B0JSAMU CNIBPOOIMHUKAM BUBHAYUMU CBOE Micye —
sHamu, ‘xmo wo podbums’, “xmo 6i0 Koco 3anedxcumv’ — IHCMpPYMeHm O
BHYMPIUWHBbOI KOMYHIKAYII — 38epHYMUCS 00 NOMpIOHOI MH0OUHU — PO3CUTKA
KOpecnoHOeHYii — WBUOKICIb mMa MOJNCIUBICMb Nepeoasamu OmpuMaHi 0OKyMeHmu
— MOJNCIUBICMb 00epPIAHCYBAaYi6 810N0GIicmU AKHAUUUBUOULE
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L’organisation et son activité

Le terme « organisation» est généralement employé pour désigner une
entreprise, une administration ou une association.

L’organisation est un groupement humain organisé, qui met en ceuvre des
moyens matériels et financiers, pour produire ou vendre des biens et/ou des services
et satisfaire ainsi les besoins des consommateurs.

On peut regrouper les organisations en trois catégories principales :

® [es entreprises publiques ou privées ;

* les administrations : ensemble des services chargés d’assurer le fonctionnement
d’un Etat, d’une collectivité territoriale ou d’un service public ;

e les associations : « convention par laquelle deux ou plusieurs personnes
mettent en commun, d’une fagon permanente, leurs connaissances ou leur
activité dans un but autre que de partager des bénéfices. »

L’organisation est en relation permanente avec son environnement économique
et social ; ce dernier se décompose en quatre marchés principaux (marche des biens et
des services, marché commercial, marché du travail et marché financier) dans
lesquels on trouve les partenaires de 1’organisation.

Les partenaires (ou interlocuteurs externes) sont les entreprises et les organismes
avec lesquels 1’organisation est en relation (clients, fournisseurs, banquiers, assureurs,
etc.) et qui lui permettent de réaliser son activité.

L’organisation doit aussi tenir compte, dans son environnement, de I’Etat et des
collectivités locales avec lesquels elle entretient des relations diverses.

En effet, 1’organisation procure a I’Etat et aux collectivités locales des ressources
financiéres par le versement d’impots et de taxes et doit respecter les lois et
réglements qui concernent son activité.

En contrepartie, elle bénéficie de 1’existence de services publics (dans les
domaines du transport et de la communication, par exemple) et profite des aides
financieres lorsqu’elle crée des emplois ou s’implante dans une zone défavorisée
¢conomiquement (zone franche).

L’organisation effectue chaque jour de multiples opérations : achats de
marchandises ou de matiéres premieres, fabrication, ventes de biens ou prestations de
services, rémunération du personnel, etc.

Ces différentes taches sont regroupées en fonctions :

de direction (ou de management)

commerciale

financiere

sécurité

administrative

technique (ou de production)

personnel (ou ressources humaines)
Chaque fonction est assurée par un ou plusieurs services (ensemble de moyens
humains et matériels.)
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L’ensemble des services d’une entreprise (d’une administration ou d’une
association), leur organisation et les relations qui existent entre eux constituent sa
structure.

L’organigramme présente la structure d’une organisation sous la forme d’un
schéma.

L’organigramme est a la fois un instrument d’information et d’analyse (il peut
faire apparaitre des dysfonctionnements et inciter a une meilleure organisation).
L’organigramme permet de :

— visualiser la hiérarchie ;

— déterminer la place de chaque personne dans I’organisation ;

— distinguer les différents services et les relations qui existent entre eux.
L’organigramme est utile :

—au personnel : il permet de se situer, de savoir « qui fait quoi ? », « qui

dépend de qui ? » et ainsi d’améliorer I’efficacité du travail. C’est un outil de

communication interne ;

—aux partenaires extérieurs : il permet de connaitre les différents services et

personnes de I’entreprise, de les situer les unes par rapport aux autres et ainsi

de s’adresser au bon interlocuteur. C’est un outil de communication externe.
La distribution du courrier est une tache trés importante dévolue soit a la
secrétaire de la petite entreprise, soit au service courrier dans une grande entreprise.
De sa rapidité et de sa capacité a transmettre les documents regus dépendent la
capacité des destinataires a répondre le plus rapidement possible.

3. Trouvez la fin des phrases et traduisez-les.

Qui s’occupe du courrier dans une entreprise ?

1. La procédure courant de gestion du
courrier passe par différentes étapes :

a. ’ouverture et I’enregistrement du colis
puis son tri.

2. Pour la premicere étape, c’est souvent
une secrétaire ou un assistant
administratif

b. une solution de gestion électronique de
documents afin d’améliorer la gestion du
courrier en entreprise.

3. Ses taches sont : le colis a expédier,
I’arrivée et la réception dans I’entreprise,

c. colis, des machines peuvent effectuer
ces opérations de tri.

4. Le colis est ensuite transmis a

d. qui s’occupe du courrier.

5. Une fois le colis arrivée au sein de

e. I’entreprise destinataire, elle traite le
colis/courrier avant de le classer.

6. Pour les entreprises qui traitent un gros
volume de

f. I’administration postale puis
au destinataire.
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7. De plus en plus d’étapes peuvent étre  |g. les étapes de traitement du courrier,
optimisées en entreprise pour dégager du |[les procédures de flux entre
temps qualifié en mettant en place les services puis le traitement humain.

4. Complétez les phrases avec les éléments appropriés. Traduisez le texte.
Gérer — expédition — information — courriers papiers — éviter — traitement —
gestion — classés — rigueur — mettre en place — anticipez — triés — bénéfices —

gagnez — échéances — partenaires

Optimisez la gestion de votre courrier

A I’heure du numérique, de nombreux nécessitent
encore d’étre envoyées : factures, devis, contrats légaux, etc. Il est donc de bon ton
d’organiser 1’ du courrier de votre entreprise pour qu’il soit le plus
performant possible. efficacement le courrier de votre entreprise vous
permettra d’améliorer votre productivité.

Le du courrier est une tache logistique trés importante mais qui
nécessite beaucoup d’organisation et de . Ainsi, une bonne gestion du
courrier vous permet de ne rater aucune importante, impératif ou
échéance. En effet, une bonne gestion est essentielle pour que les

courriers ne s’accumulent. Mais, qu’entend-t-on par gestion du courrier ? La
du courrier englobe :

- la réception ;

- le traitement ;

- la rédaction ;

- la mise sous pli ;

- I’affranchissement ;

- I’envol.
Les documents entrants et sortants doivent ainsi étre , distribués,
et archivés au quotidien. Pour gérer le courrier d’une entreprise, il est

donc essentiel de un processus pour gérer le courrier
entrant et le courrier sortant.

Pourquoi est-ce si important de classer le courrier ? Plusieurs a
cela :

- vous du temps

- vous suivez efficacement vos différentes ;

- vous vos mouvements de trésorerie ;

- vous améliorez vos relations avec vos
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3. Courrier arrivé et courrier départ

La gestion des flux de courriers entrants

1. Le courrier entrant

Dans toute organisation, le traitement du courrier entrant occupe une grande part
du temps réservé aux taches administratives.

Le volume du courrier a gérer varie en fonction de la taille de 1’organisation et
surtout du nombre de partenaires avec lesquels elle est en relation (fournisseurs,
clients, banquiers, collectivités, etc.).

Dans une petite organisation, le traitement du courrier est souvent assuré par
un(e) employé(e) administratif(-ve).

Les organisations, qui ont un volume de courrier important a gérer (grandes
entreprises, associations ou administrations), disposent d’un service spécifique : le
service courrier.

Le courrier entrant est le courrier que 1’organisation recoit de ses différents
partenaires, communément appelé « courrier arriveé ».

Le courrier entrant est constitué majoritairement de :

Lettres Télécopies

Courriels Colis

2. Les procédures de gestion du courrier entrant
Pour gérer le courrier entrant, I’organisation s’appuie sur une procédure dans
laquelle on peut clairement identifier :
® les étapes du traitement du courrier ;
¢ Jes modalités de circulation du courrier entre les différents services ;
¢ le personnel effectuant les opérations.
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La procédure de gestion du courrier entrant différe plus ou moins en fonction du

type d’organisation.

Les étapes les plus courantes de la procédure de gestion du courrier entrant sont

les suivantes :

1 - Arrivée et réception du courrier

4 - Traitement du courrier

2 = Quverture des plis et enregistrement du courrier

5 - Classement du courrier

3 =Tri du courrier et transmission du courrier au destinataire

h

v

Travaux réalisés par le secrétaire

Travaux réalisés par le service destinataire du courrier

https://www.i-manuel fr/SP_ADITGA/SP_ADI1TGAdocficl4.htm

Vocabulaire

gestion f'des flux

yHpaBJIiHHSA, PO3NOPS/IKEHHS NOTOKAMHU

courrier m arrivé, entrant

OTpPUMAaHA, BXiIHA KOPeCIOH/1eHILisl

courrier m départ

BiAMpaBJieHa, BUXiJIHA KOPECIOH/IeHIiN

traitement m du courrier

00po0Kka KopecnoHIeHUil

volume m du courrier

00cAr KOpeCcOHAeHITii

taille f de I’organisation

po3Mip opranizamii

nombre m de partenaires

4K CJI0 TAPTHEPIB

banquiers m pl

0aHKiBCbKi yCTAHOBM, OaHKipH

collectivités f pl/

OPraHu MiCLIEBOT0 CAMOBPSYBaHHA

employé(e) administratif(-ve) m /f

NnpaniBHUK aaMiHicTpauii, ci1y:k00Beub

étre assuré

3MiCHIOBATHCH, BUKOHYBATHCH

service m courrier

BijiJI, ci1yk0a KopecrnoHxeHIil

gérer

KepyBaTH, YIIPABJISITH, PO3NOPAAKATHCS

modalités f pl de circulation du courrier

(¢hopmu, NUIAXH Nepenadi KopecnoH eHIil

télécopie f paxc
colis m MOCWJIKA, 0aHAEPOJIb, TIOK, MAYKA, SIIINK
courriel m €JIEKTPOHHUI JIUCT, MOBIAOMJIEHHS

réception f du courrier

HpHﬁMaHHﬂ MMOoIITOBHUX Bi[lllpaBJIeHb

ouverture f des plis

BiIKPUTTS NOIUTOBUX BillIPaBJIeHb,
KOHBEPTIB, JIUCTIB, MAaKeTIiB

enregistrement m du courrier

peecTpanisi KOpecnoHIAeH Uil
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tri m du courrier COPTYBAaHHS KOPeCHOHACHIIl

transmission f du courrier au destinataire nepexaya KopecnoHJAeHUii OTPUMYBaUy

classement f du courrier PO3MOALT KOpPeCOHAeHITiT
personnel m effectuant les opérations nepcoHaJl, o 3ilicHIoE onepaii
service m destinataire du courrier BiJli1 OTpMYyBaya KOpeCcnoHAeH il

Bien rédiger une adresse postale sur I’enveloppe

74 mm
¢ b
PANEL SOCIETE 1€ R.F. |
Pierre DURAND 3 40 mm | taeoste | 40 mm
12 RUE DE LA LIBERTE mini 2 1 000,00 mini
21000 DIJON {AR 123456, *
ENTREPRISE BDP
SOPHIE DUPONT
BATIMENT C 70 R
4 1 maxi
20mm £ RUE DES LILAS 15mm
mini mini
— 44000 NANTES
a o
- ; X L
100 mm mini 5 20mm
mini 4
< 4
140 mm mini
1 Bloc de I'adresse destinataire 4 Zone personnalisable
2 Zone d'affranchissement 5 Zone d'indexation

3 Zonede l'adresse expéditeur

1. Etudiez la présentation d’une adresse sur ’enveloppe. Trouvez dans ’adresse
une mention correspondant a chaque ligne :

Ligne 1 : Identification du destinataire : raison sociale ou dénomination commerciale

Ligne 2 : Identité du destinataire, service

Ligne 3 : Complément d’identification du point géographique a 1’extérieur du

batiment : entrée, batiment, immeuble, résidence, zone industrielle. ..

Ligne 4 : Numéro, type et nom de la voie

Ligne 5 : Mentions spéciales de distribution : boite postale, tri spécial arrivée...

Ligne 6 : Code postal + Nom de la ville (+ éventuellement le mot “CEDEX™)
https.//blog.bureaudeposte.net/bien-rediger-une-adresse-postale/
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2. Trouvez dans le texte les équivalents des mots et expressions suivants :

00pobKa KopecnoHOeHyii — IHCmpyMeHmu ma mamepianiy — nowmosi 8i0NpasieHHs
— MoOeli noYamKo8020 pieHs — 00csie NOWMOosUX 8i0NpasieHb — mamepianu OJis
copmysanHs — nanka Ois nanepie — wyxaa0a O0aa nanepie — OMpPUMaHa
KOpeCNnOHOeHYis — KCepoKOonitoeamu — Konis, 0yonikam — opueinail — po3nooiiamu
no Kowukam O1s nanepie — odepoicysay — KHUea peecmpayii  6XiOHOI
KOpeCnoHOeHyii — 6XIOHUull aucm — 0ama OMPUMAHHA AUCMA — BIONPABHUK —
peecmpayitiHuil Homep 8XiOH020 OOKYMeHmy — GI00LN, ClyHcba — npeomem aucma —
KAMNAHIs, NIONPUEMCIBO, OP2aHi3ayis — pPeKoOMeHOOB8AHUU JUCm — Ni0 PO3NUC
8i0N06I0ANbLHOI 0COOU — PO3NUCKA NPO OMPUMAHHSL — CKAHYBAMU OOKYMEHMU

3. Les outils et matériels de traitement du courrier

L’organisation utilise des outils et matériels pour faciliter le traitement du
courrier.

« La machine a ouvrir le courrier

I z | Les modéles d'entrée de gamme permettent d'ouvrir entre 400 et 500 plis par heure,
T Quant aux plus puissants, ils ouvrent de 3000 a 4000 plis par heure.
__m- A
'CE — s L'achat de cet outil doit s’effectuer en fonction du volume du courrier que
T I'entreprise doit traiter.
Le matériel de classement du courrier entrant
Classeur a levier Corbeille Bloc de classement

Le courrier regu

est photocopié. Le
double est rangé dans
un classeur a levier,
tandis que l'original est
ventilé dans

des corbeilles (une
corbeille par service

- . = destinataire).
Classeur épais pouvant Corbeilles ou tiroirs )

contenir 1 000 documents {une corbeille ou un tiroir par service)

4. La réception des lettres recommandées et des colis

* Le courrier recommand¢ est remis par le facteur contre signature a la personne
chargée de la réception, qui ’enregistre avant de le remettre en main propre a son
destinataire (souvent un supérieur hi€rarchique).

* Les colis sont regus par l’'intermédiaire de La Poste ou de transporteurs
spécialisés. La personne chargée de la réception devra signer le récépissé de La Poste
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(ou le bon de transport) et informera le service concerné de 1’arrivée d’un colis apres
enregistrement de celui-ci.

» Le registre du courrier

Registre « courrier arriveé »

Date
d'arrivée

HD
enregis-
trement

Expéditeur

Société

Objet

Destinataire

Service Nom

De facon a retrouver un courrier, en cas de besoin,
le secrétaire procéde a son enregistrement dans le
registre « courrier arrivé » (support papier ou fichier
informatisé).

Désréception, chaque lettre regoitun numérod'ordre.
Dans le registre d'entrée, on reporte ce numeéro, suivi
d’autres informations : nom de l'expéditeur, objet de la

lettre, nom du destinataire.

S. La dématérialisation du courrier entrant

Dans un souci d’optimiser leur productivité et d’améliorer le service au client,
les organisations de taille importante se tournent vers des solutions de gestion de
documents ¢électroniques pour traiter les courriers entrants ; le courrier est scanné puis

classé dans des dossiers informatiques.
https://www.i-manuel. fr/SP_ADITGA/SP_ADI1TGAdocficl4.htm

3. Complétez les phrases avec les éléments appropriés. Traduisez le texte.

volume — suivre — envois — enregistrement — expédie — personnel — partenaires
— expédition — gagner — service — enregistré — organisation — confirmation —
indique — registre — numeéro — objet — enveloppe — copie — date — coordonnées
— recommandé — traiter — pli — dossier — délai — disposent

La gestion des flux de courriers sortants

1. Le courrier sortant (ou « courrier départ »)

Le courrier sortant est le courrier que I’organisation a ses
différents (correspondance administrative, lettres ou documents
commerciaux, coupons publicitaires, dossiers, etc.).

Le de courrier a expédier varie en fonction du nombre de
partenaires avec lesquels I’organisation est en relation.

2. La procédure d’ du courrier

Pour expédier le courrier, I’organisation est amenée a une
procédure dans laquelle on peut identifier :

e |es étapes de la préparation des (la collecte et I’

du courrier a expédier, la mise sous pli, ’affranchissement, le dép6t du courrier
chez un prestataire) ;

e le effectuant les différentes opérations ;

¢ les matériels utilisés pour faciliter le travail et du temps.
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La procédure d’expédition du courrier differe d’une a l’autre.
Elle tient compte des critéres propres a I’organisation : volume du courrier a expédier,

existence d’un courrier ou non...
3. L’enregistrement du courrier a expédier sur le interne
Le courrier a expeédier est sur le registre « courrier départ »
(support papier ou fichier informatis¢). Cet enregistrement permet de retrouver
facilement la d’une expédition.
On sur le registre :
* la du jour ;
e le départ (numéro croissant). La du courrier

conserveée par le service €émetteur porte le méme numéro que celui du registre
« courrier départ » ;
e Jes du destinataire ;
I’ du courrier ;
® [e service expéditeur.
4. La préparation des envois

L’employé(e) chargé(e) de le courrier sortant doit réaliser deux
opérations :
— La mise sous du courrier
e Leformatdel’ est 1i¢ a celui du courrier.

e [’organisation utilise le plus souvent des enveloppes a fenétre.
Lorsqu’elle doit expédier plusieurs documents en un seul envoi ou transmettre
un , elle utilisera des enveloppes a soufflet.

— L’affranchissement du courrier
Le tarif appliqué par les différents prestataires tient compte du poids de ’envoi,

de sa nature (courrier simple ou ), du d’acheminement
(normal ou express) et de la destination (France ou étranger).
Pour réaliser ces taches, les organisations le plus souvent de

matériels trés performants : plieuses, machines de mise sous enveloppes, machines a
affranchir.

Matériels utilisés pour la préparation des envois

La plieuse de courrier ; EMHIECHRG 00 La machine a affranchir
mise sous enveloppe

-

S,

N
/
— B
T
Elle effectue tous les types de plis a Elle permet de plier et mettre Elle pése les envois et les affranchit
grande vitesse. sous enveloppe le courrier et les immeéediatement au bon tarif.
mailings.

20




4. La présentation de la lettre commerciale ou administrative

B.C. Construction

15 rue de Paron
91370 VERRIERES-LE-BUISSON

Mél : beconstruction@wanadoo.fr

6+

Y

* A l'attention de M. BRUN
Service des ventes

Materiaux CHATEL

Tabulation 9 cm

21 avenue Gabriel Péri o
91260 JUVISY-SUR-ORGE

R

Nos réf.: Verrieres-le-Buisson, r3)
MLLR/126 © Le 23 septembre N
Miirge Objet :
2,5ecm Commande n® 184 3
-
PJ.:
Bon de commande (6]
la 36+

Vos réf, :

Monsieur,

Suivant le bon de commande n® 184 en date du 10 septembre N, nous vous avons
commandé les marchandises suivantes :
-6 linteaux granit L. 1,70 m x .15 x ht 30 cm

Vous deviez nous livrer ces marchandises le 20 septembre N.

Pourriez-vous avoir l'obligeance de nous fournir des explications concernant les
motifs d'un tel retard ?

Mous restons dans I'attente d'une prompte réponse de votre part et vous remercions
de nous donner le plus rapidement possible la nouvelle date de livraison prévue.

Nous vous prions d'agréer, Monsieur, I'assurance de nos salutations distinguées.
02"
Le responsable des achats, @
Michel LOPEZ

Marge
2,5cm

B.C. Construction — SAS au capital de 250 000 €
RCS EVRY 421 522 124 00035 - Code NAF : 4120A

21




1. Introduction : la charte
graphique

L’organisation donne une certaine
image d’elle-méme a travers les
documents qu’elle diffuse aupres de ses
différents partenaires ; elle doit, par
conséquent, apporter un soin particulier
au moment de la rédaction et de la
présentation de ces documents.

La charte graphique définit I’aspect
esthétique des différents supports de
communication créés par 1’organisation.
Son réle est d’harmoniser les pratiques
de présentation ; la charte s’impose a
tous les services de I’entreprise.

2. La présentation de la lettre
commerciale ou administrative

Il existe certaines régles de mise en
forme, qui facilitent la lisibilité du
message.
La  présentation des documents
s’organise principalement autour de
trois ¢éléments : le support, la mise en
page et la typographie.

2.1 Le support

Le papier doit €tre uni, de couleur
blanche et de bonne qualité. La lettre est
présentée sur une feuille de format A4
(210 x 297 mm). L’épaisseur du papier
est de 80 g (c’est-a-dire 80 g au metre
carre).

2.2 La mise en page

La mise en page de la lettre
consiste a répartir harmonieusement les
informations sur la page. L’¢équilibre de
cette répartition contribue a sa lisibilité.

O DL’en-téte est la partie en haut a
gauche de la lettre avec les coordonnées

a la francaise

LA FOURMI INFORMATIOQUE
21 rue du Bourg Tibourg

D04 PARIS
Christelle DESLOQGIS
15 rue du Commearce
75015 PARIS

Objet :

ViCandidature
Paris,
la

hadame.

& la suite de notre entratien et de votre
@ssal professionnel du ... (date) courant, nous
avons e regrat de vous informer que votra
candidature n'a pas été retenue.

Mous vous remercions d avoir panse & nous
offrir votre collaboration et vous souhaitons de
trouver rapidement I'amplai que vous racherchaz,

Mous vous prions d'agréer, Madame,
I'expression de nos senfiments distingues,

Le Gérant,
F. TURPING

a I'américaine

LA FOLURMI INFORMATILIE
21 rue du Bourg Tibourg
75004 PARIS
MCTAUCP
Paris, la 13 juin 201N
Christelle DESLOGIS
15 rua du Commerce
Ta015 PARIS
Madame,
A |a suite de notre entretien et de votre essai
professionnel du | (date), el s0us rasarve de
I"'examen medical obligatoire d"embauche,
NAUSE avans la plaisir de vous annoncar qua
votre candidature a été retenue pour le poste de
sacrélaire au sain de nolre Société & partir du
(date)a ... h.
Toules las conditions de volre angagemant soni
contenues dans le contrat de travail que vous
voudrez bien signer dés voltra arrivéa.
Recevez, Madame, nos salutations distinguées,
Le Gérant,
F. TURFIMC

de la sociéte expeditrice ; les €léments (nom de la société, adresse, té€léphone, fax, e-
mail) sont de préférence disposés les uns en dessous des autres. L’impression de 1’en-
téte peut étre confiée a un imprimeur (réalisation du logotype).

22



® L’adresse du destinataire comporte 6 lignes maximum (code postal sans
espace, ville en majuscules).

©® La date et le lieu sont positionnés en haut a droite de la lettre.

O Les références de la lettre : il s’agit, le plus souvent, des initiales du signataire
de la lettre, suivies des initiales de la secrétaire et d’un ordre de classement.

® L’objet de la lettre permet au destinataire d’identifier rapidement le courrier et
de I’acheminer vers le service concern€.

® PJ.: «Picces jointes », sous I’objet, indique la présence de documents
annexés au courrier.

© Le corps de la lettre est la partie centrale introduite par un titre de civilité
(Madame, Mademoiselle, Monsieur, Messieurs). Il commence au niveau du milieu de
la page, chaque nouveau paragraphe s’aligne sur la formule d’appel.

Les paragraphes sont séparés par des interlignes. La présence de 1’interlignage
permet de repérer la structuration du texte (mise en évidence du plan de la lettre).

Remarque : deux présentations sont possibles : «a la frangaise » (le texte
présente un retrait sur la premiére ligne de chaque paragraphe) et « a ’américaine »
(le texte est aligné contre la marge de gauche).

La formule de politesse est le dernier paragraphe de la lettre avant la signature.

® La signature est manuscrite et suivie de la mention indiquant le nom et la

qualit¢ du signataire (Gérant, Directeur commercial, etc.). La signature se situe a
droite dans la moiti€ inférieure de la (derniere) page.

https://www.i-manuel.fr/SP_AD/SP_ADdocficl7.htm

Vocabulaire

charte f graphique inenTudikaunia 3a xonoMororw rpagivyHux
3aco0iB

rédaction f des documents HANIMCAHHS JOKYMEHTIB
apporter un soin particulier NPOSIBJIAITH 0COOIMBY peTeJIbHICTh
supports m pl/ de communication 3ac00M KOMYHIKauii, JOKyMeHTalist
présentation f 0(opMJIEHHS, 30BHIIIHIA BUIIS]
lisibilité f YiTKICTBb, pO30ipJIMBICTD, SICHICTH
mise f en page PO3MITKa CTOPiHKH, BEPCTKA
en-téte f 3aroJioBOK
impression f APYKYBaHHS
société fexpéditrice KOMIIaHifl BiIIPaBHUK
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https://www.i-manuel.fr/SP_AD/SP_ADdocfic17.htm

support m

HOcI# ingopmauii, mamip

adresse f du destinataire

ajjpeca ofepKyBada

références f pl de la lettre

IHIEeKC JOKYMeHTAa

ordre m de classement

NOPSIAKOBHIA HOMeP Y ’KypHaJIi peecTpauil

objet m de la lettre

TeMa JUCTa

acheminer vers le service

nepeaaBaTH, NePeCcUJIaT y Mipo3aij

pieces f pl jointes

AOAATKH 10 JUCTA

corps m de la lettre

OCHOBHA YaCTHHA, 3MICT JIMCTa

titre m de civilité

3BEePTAHHA

formule f de politesse

¢opmyna BBIUIMBOCTI

signature f

mignuc

1. Trouvez dans le texte les équivalents des mots et expressions suivants :

HANUCAMHs OLNOBUX NUCMI8 — 0coOIUBOCmi 0iN08020 aucma — OiNOGULL JUCT
3a62c0u  8I0N0BIOAE KOHKpemHill Memi — cniama 0Oopey — 3aNpOuleHHsl Ha
nepe2osopu — NPono3uyis nociye — nepeoava iHgopmayii — 3micm aucma —
PO32140amu KOJHCHY meMy 8 OKpeMux JUCMAX — KOMNemeHmHICMb NpayieHUuKie —
BI0CYMHICMb NOMAPOK — pO30IpIUGICMb — GIOCYMHICMb NOMULOK — BUMO2U OO
BUKOPUCMAHHS NPOGeciiinoc0 CMUNo — NOULYK 0COOUCMO20 CMUNI0 — MEOPUIll
nioxio — npaeuna HAbopy ma 6epcmKu — QopMyau 36epmanHs ma NpueimaHHs —
3abe3neuumu MoYHiCmb HAOAHUX OAHUX — YHUKHYMU HENOPO3YMIHb — NPOCMOPOBO-
yacosi ceioomocmi — 000amKu 00 JUCMA — OOMPUMAHHS 2paMamuku, opgozpagii
— BUKOPUCMAHHA BeIUKUX Jimep — MNO3HAYEHHS Yacy [ oamu — Hnpocmoma
BUPAdICEHHST — nepedaya No8iOOMIeHH — pedeHHs Ci0 Oydysamu 6iON0BIOHO 00
MUN0GOI epamamudnoi cmpykmypu @Qpanyy3voko2o pedeHnHs — 0yo0yeamu KOpPOMKI
peuenHs — Cnocoou i uacu, wo BUKOPUCMOBYIOMbCA, 8i0N08i0aoms Cnocobam i
yacam yCHo20 MOGIeHHs — Cli0 Haodasamu nepesacy akmusHiil hopmi — e8iuiusuil
MOH — HUKAMU 36UHY8AYEHb YU 0OPA3TUBUX BUCTOBTIOBAHL — PO3NATUMU KOHPIIKM
— BUKOPUCMOBY8AMU CIMPO2ULL, Ale KOPEKMHUL CMUIb — JIAKOHIYHICMb

Technique de rédaction de lettre d’affaires
La rédaction d’une lettre d’affaires obéit a certain nombre de régles et de
principes tant de forme que de fond.

I- Quelles sont les caractéristiques de la lettre d’affaires ?

On distingue plusieurs caractéristiques lors de la rédaction d’une lettre
d’affaires :
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1. Rédaction en fonction d'un but précis : la lettre d'affaires répond toujours a
un but précis : paiement de créance, invitation a des pourparlers, offre de services,
communication de renseignements, etc. Le but doit guider le rédacteur dans le
contenu de la lettre, a défaut de quoi le message pourrait s'obscurcir, et la lettre,
perdre de son efficacité. Aussi, il est déconseillé de correspondre avec une personne a
propos de deux sujets distincts. Il est plus judicieux que chaque sujet soit trait¢ dans
des lettres séparées.

2. Présentation d'aspect professionnel : une entreprise sera jugée de I’extérieur
d'apres la qualité formelle et linguistique de sa correspondance. Les lettres devront
donc se faire le miroir de I'entreprise et revétir un aspect hautement professionnel qui
suggérera une certaine compétence de la part du personnel. Propreté (sans ratures) et
lisibilité (clair et sans erreurs) devront étre de rigueur. Au passage, il faut souligner
que le style professionnel différe du style littéraire. Le premier repose uniquement
sur la correction de la langue : 'originalité issue de la recherche d'un style personnel
n'y trouve pas sa place ; le second fait appel a la créativité et témoigne de la
personnalité de l'auteur (I’artiste).

3. Respect d'un certain formalisme et conventionnalisme : la présentation de
la lettre suit des régles de dactylographie et de disposition bien précises. Les formules
d'appel et de salutation sont plus ou moins figées mais restent d’actualité.

4. Précision des données : le rédacteur d'une lettre d'affaires doit s'assurer de la
précision des données fournies ou des renseignements demandés afin d'éviter les
malentendus, interprétations, ou encore les délais inutiles. Lors de la rédaction d'une
lettre d'affaires, l'expéditeur précisera toutes les coordonnées spatio-temporelles, les
informations demandées, les piéces jointes si nécessaire.

II - Quelles sont les exigences du recours au style professionnel ?

1. Exigence de langue soutenue : la correspondance d’affaires doit étre rédigée
dans une langue soutenue. La langue soutenue se caractérise par l'utilisation du mot
juste et par le respect de la grammaire, de I'orthographe, des régles d'usage et des
normes relatives, entre autres, a 'emploi des majuscules, aux techniques d'abréviation
ainsi qu'a l'indication de l'heure et de la date. Enfin, la langue soutenue se distingue
par sa simplicité.

2. Exigence de syntaxe francaise type : dans la lettre d'affaires, la simplicité
d'expression doit primer ; le message (but) passe avant la forme. L’aspect esthétique
(ideal pour le style littéraire) est relayé au second plan au profit de la communication
d'un message. En effet, le recours aux procédes stylistiques risque de brouiller le
message. L'omission du verbe et les inversions de type « complément + verbe + sujet
» (Exemple : « du service des ressources humaines est issu cette fiche de paie») n'y
trouvent pas leur place. Chaque phrase sera plutot construite selon la structure
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grammaticale type de la phrase frangaise : sujet (s)+ (pronoms complément) + verbe
(v)*+ compléments (c) ou attributs. Illustration, on écrira tout simplement : nous (s)
vous (p) remercions (v) de votre franche collaboration(c).

3. Exigence de phrases courtes : Pour respecter le style professionnel, il faut
¢galement construire des phrases courtes de deux a quatre lignes tout au plus. Ainsi,
on supprimera les mots inutiles, on évitera les tournures lourdes, on substituera un
nom a une proposition subordonnée et on construira plusieurs phrases simples plutot
qu'une longue phrase complexe regroupant quantité de propositions indépendantes.

4. Exigence de mode et temps de la langue orale : les modes et temps utilisés
correspondent a ceux de la langue orale. Le passé simple et le pass¢ antérieur de
l'indicatif ainsi que l'imparfait et le plus-que parfait du subjonctif sont a éviter. La
forme active doit étre privilégiée. Il faut résolument étre dans la dynamique de
I’action.

5. Exigence de ton neutre et courtois : Dans le milieu des affaires, une attitude
rationnelle doit toujours gouverner les rapports professionnels. Un ton neutre et
courtois reste la caractéristique principale de toute lettre d'affaires. En effet, quel que
soit le grief que I’on a a I’encontre du destinataire, la mesure et la politesse sont
d’usage. Les mots devront étre choisis avec diplomatie et prudence si I'on veut
obtenir des résultats. Il faut éviter d’envoyer une lettre & un partenaire en portant des
accusations ou en formulant des propos vexants. Cela peut attiser le conflit et traduire
un manque de contréle sur son émotivité. Aussi, le vouvoiement sera de rigueur
lorsque 1'on s'adresse au destinataire. La lettre d'affaires fait appel a un style dépouillé
mais correct, un style dominé par le souci de concision et axé sur la communication
d'un message rédigé avec psychologie.

6. Exigence de brieveté : une lettre d'affaires ne doit pas compter plus de deux
ou trois pages sauf cas exceptionnels.
https://fr.linkedin.com/pulse/technique-de-rédaction-lettre-daffaires-tierevaon-dabire

2. Complétez le tableau avec les éléments manquants :

numéro — montant — code — mention — adresse — nom — téléphone — compte —
boite— forme — en-téte

Les en-tétes de lettres

Toutes les entreprises se servent de papier a généralement pré-
imprimé et qui doit comporter les rubriques suivantes :

- de ’entreprise ;

- juridique de la société ;
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- du capital social s’il y a lieu ;

— d’immatriculation au Registre du Commerce (ce numéro
permet a toute personne d’obtenir des renseignements sur une société ou un
commerg¢ant en consultant le Registre du Commerce) ;

— d’activité principale exercée par la société (Code APE) ;

S ¥ , qui peut étre précédée de mention B.P. (Boite Postale) si
I’entreprise a une boite postale ou de CEDEX (Courrier d’entreprise a distribution
exceptionnelle) ;

— la , lorsqu’il s’agit d’une entreprise individuelle, de son
appartenance ou non a un centre de gestion agréé par 1’administration fiscale.

Toutes ces mentions sont obligatoires: le Code du Commerce impose aux
entreprises d’indiquer ces informations sur les documents externes a 1’entreprise.

D’autres mentions sont facultatives, a savoir :

— le numéro de , numéro de télécopie ou de télex,
— le numéro de postale,
— le numéro de bancaire.

Dans la pratique, elles figures trés souvent dans [’en-téte des lettres
commerciales ou dans le bas e la feuille (préimprimée).

3. Trouvez a quelle partie de la lettre correspondent les exemples des formules
utilisées ci-dessous et traduisez-les.

la conclusion — [’introduction — erreurs a éviter — la formule d’appel — la formule
de politesse

Quelques exemples des formules utilisées
[
— Monsieur, Madame, Mademoiselle,
— Cher Monsieur, Chére Madame, lorsqu’on connait la personne a qui I’on
s’adresse,
— Maitre lorsque 1’on écrit a un notaire, un avocat ou un conseil juridique méme si
c’est une femme,
— Monsieur le Préfet ou Monsieur le Commissaire de la République,

[

— Nous avons le plaisir de vous informer que que nous sommes en mesure de
répondre favorablement a votre demande.

— Nous vous serions reconnaissants de bien vouloir nous envoyer votre catalogue.
— Veuillez nous faire parvenir les articles suivants :

— Veuillez trouver ci-joint ...

— Nous accusons réception de votre courrier en date du ...

— Nous vous confirmons votre courrier du ...

— Conformément a vos instructions, nous vous livrons les articles demandés, a
savoir : ...

27



— En réponse a votre lettre du ..., nous vous signalons que nous procéderons a
I’expédition de ...

[

— Nous vous saurions gré de bien vouloir nous communiquer votre réponse dans les
meilleurs délais.

— Nous vous serions reconnaissants de nous répondre par retour de courrier.

— Nous vous réitérons nos regrets. ..

— Nous vous prions de bien vouloir nous excuser pour ce contre-temps.
— Nous nous permettons donc de solliciter un délai de paiement de ... (jours ou
semaines).

— Nous espérons que cet incident (ou contretemps) ne nuira pas a nos bonnes
relations.

— Nous vous renouvelons nos excuses pour ce retard tout a fait indépendants de
notre volonté.
— Sans réponse de votre part dans les 8 jours, nous nous verrons dans 1’obligation de
remettre votre dossier a notre service contentieux.

[

— Lettre d’égal a égal : Recevez, Monsieur, nos salutations distinguées.
Veuillez recevoir, Monsieur, 1’assurance de nos salutations distinguées.

— Lettre d’un inférieur a un supérieur hiérarchique : Nous vous prions d’agréer,
Monsieur, I’expression de nos sentiments respectucux.
— Lettre d’un supérieur & un inférieur hiérarchique : Veuillez agréer, Monsieur,
I’assurance de notre parfaite considération.

[

— « Veuillez agréer 1’expression de nos salutations distinguées » constitue une faute
de syntaxe : on agrée I’expression de sentiments mais pas des salutations. On utilisera
la formule : « Veuillez agréer, M. ..., nos salutations distinguées. »

— « Salutations empressées » est une formule obséquieuse a éviter, sauf lorsque I’on
veut s’excuser d’une faute grave.

— « Assurance » ne s’emploie pas d’inférieur a supérieur hiérarchique.

— La formule « I’expression de nos sentiments » est de moins en moins utilisée et
est a proscrire absolument lorsqu’un homme s’adresse a une femme.

4. Traduisez le texte.
IIpaBuia opopMiIeHHS Ta CTPYKTYpPa ALIOBOIO JIUCTA

dopmyBaHHS penmyTarlii miAIpUeEMCTBA 3 OOKYy MapTHEPIB 1 KIIEHTIB 6arato B
YoMy 3aJICKHUTh BiJ] 3aTHOCTI TPaMOTHO CKJIafaTH, OOPMIIATUA 1 BECTH CIy>KOOBY
KopecmoHaeH 0. [[nsg  1mporo  cmiBpOOITHMKAM  MIANPUEMCTBA  HEOOX1THO
JOTPUMYBATHUCS IPABUII 30BHIIIHBOTO 200 BHYTPIIIHBOTO JUTOBOTO JIUCTYBaHHS.
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Opranizaiiiss TOBMHHA BUKOPHCTOBYBaTH BiacHl (GipMoBI OnmaHku 3
peKBi3uTaMu (JIOTOTUTIOM, CIEIIALHUM MIPU(PTOM, KOHTAKTHHUMH JTaHUMH 1
TIOBHOIO HA3BOIO).

[Ipn odopmiieHHI JUCTa CiiJg JOTPUMYBAaTUCS THIOBOI PO3MITKH CTOPIHKH.
3arajgoM JIMCTH NUUIYThCS HA JIMUBOBIA CTOPOHI OJlaHKa. SKIIO WIeTbes mpo
JIEKUIbKA JIUCTIB, TO BUKOPUCTOBYIOTHCS TAKOX JIMIIbOB1 CTOPOHM 1 HA KOXKHIH 3
HUX CTAaBUTHCS HOMED.

OdiuiifHO-AUIOBUM CTHIIb CIYXKOOBOTO JIMCTa mependayae KOPOTKUN BUKJIIAL
3MICTY, KOHKpeTHEe (OpPMYJIIOBaHHS, BXXKHUBAHHS INTAMIIB 1 IIaOJOHHUX
3BOPOTIB.

3arajibHa CTPYKTYpa CJIy:;K00BOI0 JIMCTA HACTYIIHA:

[TounHaeTbes AUCT 3 MIAHOOIMBOTO 3BEPHEHHA. Y BCTYIHIN YacTHUHI CTHUCIIO
BKa3yeTbCsl HaMmip, KOHCTarauis (akTy, BBEIECHHS B CyThb BHUPIIIYBaHHX
npooJieM.

B oCHOBHI YacTHHI ONUCYETHCS TMOAISL, CUTYallisl, IO CKJIanacs, 3MICTOBHUN
aHaJii3 1 Baromi JI0Ka3u.

3aKiIr04YHa YaCTHHA MICTUTh OOTPYHTOBaHI BUCHOBKH y BUIJISI/II MIEPEKOHIMBOTO
IPOXAHHS, NPUHHATHOI MPOIO3HII, JENIKAaTHOIO HaraayBaHHS, 3Ba)XEHOI
JTYMKH, MOXJIMBOI BigMOBH. [lianuc y BBiuIMBIi Gopmi.

5. Lisez la lettre ci-dessous et associez les indications données dans le desordre aux
parties correspondantes de la lettre.

a)
b)
c)
d)
e)

D)

Nom et adresse de 1’expéditeur (raison social et si¢ge social)
Développement (détails concernant le probléme et 1’offre commerciale)
Forme juridique de I’entreprise

Document(s) envoyé(s) avec la lettre

Titre de civilité

Identification de la lettre a laquelle on répond

Conclusion

Motif de la lettre

Signataire (titre de celui qui écrit, sa signature et son nom)
Identification de la lettre que I’on écrit

Lieu et date d’expédition

Site Internet

m) Introduction (référence a ce qui motive la lettre)

n)
0)
p)

Formule de politesse
Numéro d’immatriculation au registre du commerce (RCS)
Nom et adresse du destinataire
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————e
DECOMAISON

25 rue d’Antin 58 boulevard Raspail
55800 Lille 75006 Paris
Tél : 03 86 38 45

Madame Lefeévre

Vos réf : V / lettre du 16 juin

Nos réf : XM / AL 09876 Lille, le 20 juin 20.. &

Objet : V / abonnement
PJ : Offre promotionnelle

Nous accusons réception de votre demande d’abonnement & notre revue | @E“’
Décomaison et nous vous remercions de votre confiance. |

Malheureusement, un retard de livraison ne nous permet pas de vous envoyer |
le cadeau que nous vous avions réservé. A notre grand regret, nous ne pourrons
vous le faire parvenir que fin juillet.

’g

a
e

Nous avons le plaisir de vous adresser ci-joint une offre promotionnelle pour

un magazine de votre choix. e
—
Nous vous présentons toutes nos excuses pour ce facheux contretemps. | %’gj’ﬁ

; . " : ; | g
Nous vous prions de croire, Madame, & nos sentiments devoues.J (12

Le responsable des relations clientele

Xavier Molina

s e s
] A r 16 |

@ v B
- T

S.A. au.capital de 89 000 € — RCS Lille B 345 987 123 — www.decomaison

Anne-Lyse Dubois, Béatrice Tausin , Objectif Express 2, Hachette, 2016
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6. Lisez le texte sur la ponctuation, traduisez-le.

H Les éléments de séparation
entre phrases ou propositions

Le point est le signe le plus indispen-
sable. Il délimite une phrase qui doit
contenir une seule idée.

La virgule marque une pause a l'inté-
rieur de la phrase. Elle s'utilise entre les
elements d’une série, entre des expres-
sions ou des propositions circonstan-
cielles d'une certaine longueur, entre
deux propositions séparées par des
conjonctions.

Le point-virgule marque une pause
de moyenne durée a l'intérieur d'une
phrase. Il unit des phrases complétes,
logiquement associées. On ne met pas
de majuscule aprés un point-virgule.

Le deux-points s’'emploie pour annon-
cer la citation d'un texte, la reproduc-
tion des paroles de quelqu’un ou pour
introduire une énumeration. |l peut
étre utilisé pour annoncer la cause, la
conséquence ou la synthése de ce qui
précede.

Les points de suspension vont par trois.
lls indiquent qu’une phrase est inache-
vee. lls n’ont pas de raison d’étre dans
un courrier commercial qui doit étre pre-
cis. lls sont inutiles aprés etc.

B Les autres signes

Le trait d’union est, comme son nom
I'indique, un signe d’unité. |l s’utilise
dans les mots composes (ex. : compte-
chéques, laissez-passer). Il s'utilise
dans les expressions interrogatives :
« Qu'y a-t-il ? » et entre méme et le pro-
nom auquel il se rapporte : moi-méme,
vous-méme, etc. Quand un impératif
est suivi d’'un pronom qui en dépend, on
les relie par un trait d'union : Dites-le-
lui. Mais on ne met pas de trait d’union

si le pronom dépend d’un autre verbe :
« Venillez i remattra re chaniig »

Le tiret : il est plus long, quant & la typo-
graphie, que le trait d’union. |l indique
une rupture dans la pensée ou un détail
que I'on veut souligner tout en I'insérant
dans une phrase. Lorsque les mots entre
tirets terminent une phrase ou une sous-
phrase (deux points), le second tiret dis-
parait.

Les parenthéses s’emploient surtout
pour intercaler dans un texte des indi-
cations accessoires. Le lecteur aura
donc tendance a survoler ce qui est
entre parenthéses. |l est donc prudent,
si I'on veut inclure des informations
importantes, de ne pas les placer entre
parenthéses et de faire, dans ce cas, une
phrase distincte.

Les guillemets s’emploient pour rappor-
ter les paroles de quelgu’un. Si le pas-
sage entre guillemets demande apres
lui un signe de ponctuation (point d’in-
terrogation, d’exclamation, point, deux
points), celui-ci se place avant le second
guillemet ; si le passage entre guillemets
ne demande pas de signe de ponctua-
tion, la ponctuation se place apres le
second guillemet.

M Régles d’espacement
dans la ponctuation

Pas d'espace avant {  Barre oblique

et ' Apostrophe

Pas d'espace aprés —  Trait d’union

Pas d'espace avant Point

mais Virgule

Un espace aprés ... Point de suspension
®  Symbole degre
*  Astérisque

Un espace avant : Point virgule

et : Deux points

Un espace aprés ! Point d'exclamation
7  Point d'interrogation
% Symbole pourcentage

Un espace & I'extérieur | () Parenthéses

mais [] Crochets

Pasd'espace alintérieur | {1 Accolades
«»  Guillemets

L.Bas, C.Driot-Hesnard, J.Landais. La correspondance commerciale fran¢aise, Nathan
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5. Le message électronique

LART DE LA GESTION DE COURRIELS EN BREF...

COURRIEL

DESTINATAIRE

InECrire d2ns |e champ = 4 =
| 1S i
2 Coumiel

GROUPE

Urilliser Lee Hetes denviol pour
9'80rEEEEr 8 UN Qroups tout &n
limitant kes risques d'erreur.

Vieiller & ce que I'nbjet
présente clairement 1a raison
de |& communicatian.

DELAI

Indiguer 1e délai requis
dans U'objet oo message.

D=7halThao,
C'Est [ mament indigue
Fanoi de courrieis.
Ensowée, ndvitet
* gnus reserve de{honaire
du persannsl.
GUIDE POUR MAITRISER L'ART DU COURRIEL 3 i

ADVGE DE GEET

https://'www.csslaval.ca/wp-content/uploads/2019/11/GuideCourriel web -3.pdf

32


https://www.csslaval.ca/wp-content/uploads/2019/11/GuideCourriel_web_-3.pdf

1. La définition Le message électronique (ou e-mail ou courriel) est un
document saisi, consulté ou transmis au moyen du courrier électronique. Il peut étre
accompagné de fichiers textes, images et sons.

Le courrier ¢€lectronique est le service permettant, aux utilisateurs habilites, la
saisie, la consultation différée et la transmission, sur des ordinateurs connectés en
réseau Intranet ou Internet, de documents informatisé€s ou de messages €lectroniques.

2. Les caractéristiques

Moins formel que le message écrit, le message ¢€lectronique est transmis plus
rapidement, plus directement.

Il devient le moyen le plus utilis€ par les entreprises pour communiquer a
distance. En interne, cet outil favorise la diffusion sélective ou ¢élargie de
I’information.

Il permet de joindre des fichiers au message ; la compression des fichiers
améliore la rapidité de la transmission et de la réception.

3. Le style de rédaction et de présentation

Le message ¢lectronique professionnel doit respecter certaines regles. La
netiquette définit les reégles de conduite et de politesse a adopter lors de la rédaction
de messages ¢€lectroniques.

¢ [l faut commencer par la formule d’appel. Il n’y a pas besoin d’indiquer la
date, le lieu, ’expéditeur et le destinataire comme sur un courrier classique.
Cela se fait automatiquement ; il suffit de remplir les fenétres prévues a cet
effet par la messagerie ¢électronique. Le message sera automatiquement daté
avec I’heure de son envoi. La formule d’appel est plus directe surtout lorsque
I’on a des relations professionnelles habituelles avec la personne. Par exemple,
« Bonjour » ou le prénom de la personne est suffisant.

* [’objet du message est tres precis.

e Le texte du message est concis et le style direct. En cas de réponse a un
courrier, reprendre quelques ¢éléments du message original, ce qui facilitera la
compréhension du correspondant.

e La formule de politesse est simplifiée (« Cordialement », « Bien a vous »,
« Sinceres salutations », « Courtoisement », etc.) ;

* La signature : prénom et nom de I’expéditeur, éventuellement la fonction.

La rapidité de la rédaction ne doit pas faire oublier la relecture et la correction
des fautes d’orthographe.

4. La valeur de preuve du courrier électronique

Depuis la loi du 13 mars 2000, un courrier électronique a la méme valeur qu’un
courrier papier. Deux conditions sont a respecter :

¢ il faut pouvoir identifier de facon absolue la personne dont émane le message
(pour cela, il faudra étre équipé de terminaux sécurisés, authentifiant la
signature) ;

® le message ¢lectronique doit étre établi et conservé dans des conditions de
nature a en garantir I’intégrité.

5. Le message ¢électronique et la confidentialité
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Un message ¢électronique peut €tre intercepté, modifié trés facilement. Seule la
signature numérique permet de crypter les messages avec une clé privée. Le récepteur
devra disposer également d’une clé pour lire le message qui lui est destiné.

6. Quelques fonctionnalités

Plusieurs fonctionnalités du logiciel de messagerie enrichissent cet outil de

communication en offrant la possibilité de :

e créer des dossiers pour classer ses messages ;

envoyer des images ;

créer des signatures personnalisées ;
prévenir les interlocuteurs de son absence ;
s’assurer que le message a bien été regu (accusé de réception).

https.//www.i-manuel.fr/SP_AD/SP_ADdocfic14.htm

Vocabulaire

message m é€lectronique, e-mail, courriel

eﬂeKTPOHHHﬁ JIUCT, l'[OBi)lOMJIeHHﬂ

fichiers m pl textes

TeKCTOBI ¢aiiiu

saisir

BBOIUTH IaHi B KoMI'I0TEp

utilisateurs m pl habilités

KOPHCTYBaYi, AKI MalOTh NPaBo

consultation f différée

BilK/1aIeHUIi mepersiy

documents m pl informatisés

KOMII'IOTepPU30BaHi JOKYMEHTH

joindre des fichiers

NpUKpinuTH Ppaiian

diffusion f'sélective ou élargie de
I’information

BHOIpKOBe 200 po3MIUpeHe
PO31n0BCIOIKeHHS iHGopmanil

compression f des fichiers

CTHCHeHHS (aiiiiB

netiquette f

InTepHeT-eTHKET

heure f de ’envoi

yac BiAnpaBJIeHHA

style m direct

NPAMHUHA CTHIIb

texte m concis

JIAKOHIYHUM, CTUCINH, KOPOTKHUH TEKCT

formule f de politesse simplifiée

cnpouieHa ¢gpopmyJia BBiWIMBOCTI

valeur f'de preuve

NiATBePIKeHa 3aKOHHICTh

terminaux m pl sécurisés

Oe3nevHi, HaiiiHI TepMiHaIn

identifier de facon absolue la personne

a0COJIIOTHO TOYHO iIeHTU(IKYBATH 0CO0Y

authentifier la signature

MiATBEPAUTH CHIPABKHICTH MiANNCY

crypter les messages

H@pyBaTH MOBiIOMJIEHHS

logiciel m de messagerie

nporpamMsue 3aée3neyeHHs eJ1eKTPOHHOT
MOIITH

créer des signatures personnalisées

CTBOPIOBATH MEPCOHAJII30BaHI MiNMUCH
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1. Compleétez le tableau avec les éléments manquants :

remercier — saluer et prendre congé dans un courriel / un mail — exprimer une
obligation / un besoin/ une intention — demander la disponibilité

Pour

— (Est-ce que ) tu es/vous étes libre/ disponible /1a... ?

Pour
— Je te /vous remercie. Merci beaucoup. Merci bien. Merci d’avance.

Pour

— Je dois téléphoner a Mme Langlois.

— Nous devons organiser une réunion.

— J’ai besoin de contacter Mme Langlois.

— Je voudrais préparer un planning pour notre mission en Argentine.

Pour
Pour commencer Pour terminer
Formel Chére madame / Cher monsieur (Trés) cordialement
Madame / Monsieur Sinceéres salutations
Madame / Monsieur + nom
Neutre Bonjour A bientot
Cordialement
Bien a vous
Amical Bonjour + prénom A+
Salut ! Bisous / Bises

2. Trouvez dans le texte des messages électroniques 1 et 2 ci-dessous les expressions
pour :

— demander la disponibilité :

— exprimer une obligation /un besoin/ une intention :
— saluer dans un courriel :

— remercier :

— prendre congé dans un courriel :

— indiquer la raison de son message :
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Courriel 1

| Envoyer | Enregistrer | Supprimer | =R

Boite de réception v Messages envoyés v Brouillons v Signalés v

De  Sandrine Dumont <sdumont@grabatto.fr>

A | Paul Morisson <pmorisson@grabatto.fr>

Objet !__R_éunion délégues
Joindre un fichier & Insérer : Invitation

9. Bl UT. 1T. @cc EE BB Y E E ¥ 3| T «textebrut  Vérifier I'orthographe .

Bonjour Paul,

Nous devons organiser une réunion avec les délégués. Est-ce que vous étes libre mardi ?
Autre chose : je dois contacter Mme Langlois, la responsable des ventes de la société Socatex,
est-ce que vous avez ses coordonnées 7

Merci d'avance,
Cordialement,
Sandrine

Sandrine Dumont

Directrice commerciale — Société Grabatto
1 rue de Jussieu - 45100 ORLEANS
sdumont@grabatto.com

Tél.: 02 15 65 75 90

—~

-l

Courriel 2

K Bs &l - - - T T ™~

Relever  Nouveau message Note Envoyer Répondre Rép.atous Réexpédier Supprimer Indésirable
Boite de réception ¥ Messagesenvoyésy Broulllonsv Signalésy 9. B | U T. 1T. @ coc E E @ BT W E E E = L

A: Christian Martinez « cmartinez@themis.ar »
Objet: mission Argentine (1)
[ @ o

De: Véronique Perret « propositions_dates.doc

]
]

“»

Bonjour M. Martinez, (2)

Je voudrais préparer un planning pour notre mission en Argentine. Quelles sont vos disponibilités ?
Je vous joins mes propositions de rendez-vous.

Merci, (3)
Bonne journée. (4)
Véronique Perret

Véronique Perret

Directrice export — Société Thémis (5)
78 rue Renoir - 59000 Lille

Tél: 0345697123

Port: 0698 78 12 58

www.themis. fr

<>

Anne-Lyse Dubois, Béatrice Tausin , Objectif Express 1, Hachette, 2013
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3. Lisez le courriel 2 et trouvez la partie numérotée qui convient a chaque phrase
ci-dessous :

a. On remercie : « Merci d’avance/ de votre aide/ de votre réponse / de votre
attention .»

b. On termine avec une formule de politesse (formelle, neutre ou amicale) adaptée a
la situation : « A bient6t », « Bonne journée », « Bonne semaine ».

c. On commence par une salutation (formelle, neutre ou amicale). On peut
personnaliser : « Bonjour monsieur » ou « Bonjour madame » ou « Bonjour
M.Dupont » ou « Bonjour Stéphane ».

d. On signe avec son nom complet, le nom de sa société, sa fonction et ses
coordonnées (pas pour un collegue).

e. On indique de maniere claire et précise la raison de son message.

4. Observez les courriels 1 et 2 et repérez le vocabulaire informatique. Trouvez les
termes informatiques équivalents en ukrainien.

A Indésirable (un courrier) Nouveau message
Ajouter une piéce jointe Joindre un fichier Objet

Archiver Supprimer Réexpédier

Boite de réception Vérifier l'orthographe Relever (le courrier)
Brouillon Messagerie Répondre

Carnet d'adresses / Contacts Messages envoyés Transférer
Enregistrer Mettre en copie (Cc)

Envoyer Mettre en copie cachée (Cci)

5. Votre entreprise va présenter un nouveau produit. Vous faites un courriel pour
inviter un client a la présentation. Utilisez les phrases et expressions suivantes :

Un petit mail pour vous inviter au salon ... auquel nous participons.

Nous serions ravi de vous voir a nos cotés pendant cet événement.

Notre entreprise participe au salon ..., le plus grand événement ... de |’Europe pour
présenter nos nouvelles innovations.

Venez profiter de conférences inédites avec des intervenants comme ...

Le salon se deéroule a partir du ... pendant ... jours.

N’hésitez pas a prendre rendez-vous avec une personne de notre équipe pour qu’elle
vous fasse découvrir nos ... (innovations).
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6. Faites correspondre chaque conseil a la partie correspondante du courriel.

Conseils pour rédiger un courriel professionnel :

a. Soyez précis L'« objet » est tres important. Il doit étre clair et précis. Indiquez si
c’est urgent.
b. Signez le courriel Indiquez le nom du signataire, le nom de la société, 1’adresse
postale, le numéro de téléphone, 1’adresse e-mail.
c. Faites attention aux envois en nombre Si vous envoyez un e-mail a plusieurs
personnes, placez les adresses dans le champ « Copie conforme invisible » (CCI).
Ainsi I’adresse des autres destinataires sera invisible.
d. Soignez la rédaction Evitez les abréviations et le style SMS réservés aux amis.
Reédigez des phrases courtes et bien construites.

1. Choisissez la bonne interpellation.

2. Indiquez le motif du courriel.

3. Donnez les informations, demandez des renseignements. ..

4. Concluez.

5. Prenez congé avec une formule de politesse simple.
e. Sélectionnez les bons destinataires

1. Le courriel doit étre adressé a la ou aux personne(s) concernée(s) (A).

2. Placez en « Copie conforme » (CC) les personnes qui doivent étre informées.
f. Vous répondez Cela se fait automatiquement (« Re : » apparait dans [’objet).
Attention aux « réponse » ou « transfert », « reply » ou « forward » trop nombreux :
on ne sait plus qui a écrit, pour dire quoi.
g. Vous « transférez » un courriel Avez-vous la permission de I’auteur ?

A: itrudan@gmail.com €9 SN J
De: isevrac@crusex.com |
c: @ | ca: ©

Objet : | Re: Votre demande de devis @ @ 4 < [=] Votre devis |=] Conditions générales de vente |

| Répondre | Répondre 4 tous i/%ransférerwé (6 ]

Cher Monsieur, @

Nous vous remercions de votre intérét pour nos croisiéres.

Nous avons le plaisir de vous proposer un devis pour la croisiére de Ushuaia a Valparaiso 9
du 3 au 16 mars a bord de notre navire : LE SENTOR.

Nous vous demandons de bien vouloir lire avec attention nos conditions de vente

ci-jointes.

Si vous souhaitez confirmer votre participation a ce voyage, nous vous invitons (9]
a prendre contact avec notre service de réservation.

Toute I'équipe de Crusex reste a votre entiére disposition. @

Nous vous remercions de votre confiance et vous prions de recevoir,

cher Monsieur, nos meilleures salutations. )

Votre conseillére voyage
Isabelle Sevrac

Crusex Croisiéres
118 avenue du Prado L ®
13008 Marseille

Tél.: 04 78 65 21 45
isevrac@crusex.com
WWW.Crusex.com _

-
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6. La lettre de vente

r

o S

o

Afin d’étendre sa clientele, D’entreprise doit prendre [Dinitiative d’attirer
I’attention sur les produits qu’elle fabrique ou les services qu’elle est en mesure
d’offrir. La lettre de vente permet de proposer dans le but de convaincre les prospects
et de les transformer en clients. Cette lettre peut également prendre la forme d’un e-
mail.

Suivant son type d’activité et son importance, I’entreprise assure la promotion
de ses produits ou services par divers moyens : utilisation d’annonces dans la presse,
d’affiches, de campagnes publicitaires par I’intermédiaire de la télévision ou de la
radio, visite de la clientéle par des représentants, mais aussi envoi de correspondance
sous forme de circulaire. Ce dernier procédé est de plus en plus employé sous la
forme de mailing ou publipostage, c’est-a-dire opération qui consiste a expédier la
méme lettre 2 un nombre important de clients ou de prospects ( personnes ou
entreprises susceptibles de devenir clients). Il présente de nombreux avantages :
ciblage affiné de la clientele, possibilit¢ d’adapter les messages promotionnels,
controle immédiat de I’impact d’une campagne publicitaire.

Pour mesurer 'impact d’une campagne et ¢tablir d’utiles comparaisons entre
différents mailings, on peut recourir a une fiche de suivi. De méme, on peut calculer
le rendement d’un publipostage.

Plan du courrier consiste a :

— Présentation de la marchandise ou de service a fournir dans une introduction
accrocheuse.

— Développement des arguments qui susciteront I’intérét en insistant sur les
points forts ; prévoir les objections du lecteur ;

— Conclusion devant emporter I’adhésion définitive et annonce de 1’envoi de
catalogue ou tarif ;

— Envoi d’aide a la réponse (carte-réponse ou bulletin de commande).

Le client doit avoir ’impression d’une sollicitation individuelle et directe
comme le serait la visite d’un représentant. Sous 1’aspect d’une lettre ordinaire mais
personnalisée, cette offre doit retenir ’attention, éveiller I’intérét et conduire a la
decision d’achat. Il faut dons s’adresser au lecteur directement, avec des phrases
courtes en lui proposant la solution a I’un de ses problemes. Le ton est celui de la
conversation, trés direct , et cherche a faire réagir le lecteur.

Chaque paragraphe développe un nouvel argument, les arguments essentiels
étant placés au début et a la fin du texte. L’émetteur s’implique en utilisant le pronom
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«nous » et implique le destinataire en le prenant a témoin par des questions, des
impératifs.

Vocabulaire
attirer I’attention sur ... NPUBEPHYTH yBary Ha
étendre sa clientele PO3LIMPHUTH KJIIEHTCHKY 0a3y
lettre f de vente peKJIAMHMMA JTUCT
convaincre NepeKOHyBaTH
prospect m MOTEeHUiHHUN KJIIE€HT
transformer en clients 3pO0UTH KJIi€EHTAMH
campagnes f p/ publicitaires peKkJIaMHI KaMIIaHil
promotion f des produits CTHMYJIIOBAHHSA 30yTy TOBapiB
circulaire f LHUPKYJIAPHUH JUCT
mailing m, publipostage m PO3CHJIKA, IPSAIMA PO3CHJIKA
ciblage m affiné de la clientéle peTeibHe BU3HAYEHHS KJIIEHTIB
messages m pl promotionnels pekJIaMHi , aKIiHHI MOBiIOMJIEHHS
mesurer ’impact de ... BHMIPHOBATH BILJIMB
fiche f'de suivi KapTa CIocTepe:KeHHs1, BiACTe;KyBaHHA
présentation f de la marchandise Nnpe3eHTalist ToBapy
introduction f accrocheuse NpuBadJIUBa BCTYIIHA YACTHHA
susciter I’intérét BHUKJINKATH iHTepec, 3aiKaBJICHICTh
insister sur les points forts NiAKPeCIUTH CUIbHI CTOPOHH
bulletin m de commande ¢dopma 3amMoBIIeHHA
proposer la solution a ’un des problémes 3anponoHyBaTu pilieHHs1 OXHi€T 3
de client npoodsem KJIi€HTa
publipostage m, mailing m NpsiMa pPo3CUJIKA

1. Trouvez dans le texte d’exemple de lettre de vente les équivalents des mots et
expressions suivants :

paouil Hadiciamu 8am NPOno3uYii Yybo2o MIcAYs 8i0 — NPONOHYE 8AM HAUBUSIOHIWLI
YIHU — WO OONOMOICYMb 8AM 3A0UWAOUMU 2POWE — ) O00AHOMY OOKYMEHMI — 68U
3Hatideme O00OIPKY MO8apie — 2apaHmyoms 6am 6u2iOHy HNpono3Uyilo — Mu
nosepHeMo 8am 2pouili — 6u 3Hauideme Oewieduie 8 IHWIOMY Micyi — came yac
CKOPUCTAMUCS YIEI NPONO3UYIEI0 — 000AMKO8I nepesazu — 4y008uti NOOAPYHOK 00
KOJICHO20 3aMOBIEeHH — 0adcalo 6am NPUEMHUX NOKYNOK — NOBEPHYSWU ONAHK
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3aMOGIIeHHs. — 0e3n0cepedHbo HA Hawomy catmi — Oydeme 3a0080jeHi abo eam
nOBePHYMb 2POuLl

Prénom][NOM]

[Adressel]

[Code Postal] [VILLE]

T¢l. : 01.23.45.67.89
[Nom Destinataire]
[Code Postal][VILLE]

Paris, le ...
Offres exceptionnelles

Madame, Monsieur,

J'ai le plaisir de vous adresser les offres du mois de [entreprise], qui vous
propose des prix défiants toute concurrence pour vous aider a faire des économies.
Vous découvrirez dans le document joint une sélection de produits qui vous
garantissent de faire de bonnes affaires.

Et pour vous le prouver, nous vous remboursons si vous trouvez moins cher
ailleurs !

C'est vraiment le moment d'en profiter ! En plus, jusqu'au [date], vous bénéficiez
d'avantages supplémentaires : un superbe cadeau vous est envoyé pour toute
commande.

N'hésitez pas, car vous avez aussi l'assurance d'€tre satisfait ou rembourse.

Dépéchez-vous car il n'y en aura pas pour tout le monde !

Je vous souhaite de bons achats, en nous renvoyant le bon de commande, en
téléphonant au [numéro de tel], ou directement sur notre site internet [adresse du site
internet].

A trés bientot,

[Prénom][NOM]
Signature

2. Lisez et traduisez les recommandations pour mailing publicitaire. Trouvez dans
les lettres pour démarcher un ancien client et démarcher un prospect ou un client
potentiel les phrases correspondantes a une recommandation.

1. Commencer par une « accroche » qui suscite a la fois le désir et I’attention du
lecteur.

2. Donner une définition claire du produit présenté.

3. Raconter une « success-story » sur I’utilisation du produit (comment il a atteint sa
cible chez tel ou tel client).

4. Ajouter des témoignages ou des recommandations provenant de consommateurs
satisfaits.
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5. Lister les particularités du produit, I’ensemble de ses qualités.

6. Comparer le produit a ses concurrents en soulignant ses points forts.

7. Conclure en poussant a 1’action immédiate : il faut acheter le produit avant les
autres.

8. On peut ajouter un post-scriptum qui revient sur I’accroche et boucle le mailing.

9. Il convient dans tous les cas de signer le mailing afin de personnaliser et d’établir
un lien direct entre I’émetteur et son destinataire.

Démarcher un ancien client

Objet : Présentation de notre nouvelle offre

Madame,

Il y a quelques mois nous avons eu le privilege de vous compter parmi nos heureux
clients et c'est donc avec beaucoup d'excitation que nous vous faisons parvenir un
dépliant présentant nos nouvelles prestations.

Comme vous le constaterez dans la brochure, nous proposons des services toujours
plus innovants pour votre bien-étre et votre confort.

Sans régime ni produit qui pourraient nuire a votre sant€, vous perdrez vos kilos
superflus et profitez ¢galement de l'agréable effet « zen » qui découle de ces
nouvelles techniques. Ce systeme est €galement applicable sur votre visage pour en
atténuer les cernes et les rides d'expression.

Pas encore convaincue ? Venez découvrir nos produits gratuitement, la prochaine
séance vous est offerte sur présentation de ce courrier !

Au plaisir de vous revoir, nous vous présentons, Madame, nos respectueuses
salutations.

PS : Notre offre expire le [date], alors dépéchez-vous pour profiter de votre cadeau !

Démarcher un prospect ou un client potentiel

Objet : Offre promotionnelle a durée limitée

Monsieur,

L'équipe de [Nom de I'entreprise | a le plaisir de vous informer qu'une offre
exceptionnelle vous est personnellement réservée jusqu'au [date].

Depuis plus de 15 ans, nous proposons des solutions innovantes pour les particuliers
qui souhaitent améliorer les performances ¢énergétiques de leur logement.
Aujourd'hui, [Nom de l'entreprise] est tres fiere de vous présenter son nouveau
produit phare : le [NOM].

Grace a plusieurs années de recherche et de développement et a la certification Afnor
9000 obtenue, nous pouvons affirmer que notre [nom du produit] répond parfaitement
aux besoins des consommateurs comme Vous.

Pour vous en convaincre, nous vous proposons de tester gratuitement cet appareil
chez vous pendant un mois sans aucun engagement de votre part ! Si vous souhaitez
le conserver, ce dont nous sommes certains, le [Nom] vous sera proposé a seulement
[prix] euros.
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D'apres une ¢tude de 1'INC 83% des propriétaires souhaiteraient entamer des travaux

de rénovation énergétique, mais n'osent pas franchir le pas a cause du colt des

travaux. Notre appareil permet d'économiser jusqu'a 25% sur sa facture d'énergie sans

travaux !

Bien évidement, notre service client se tient a votre disposition au [numéro]| pour

vous apporter toutes les informations nécessaires ou pour prendre un rendez-vous

avec un commercial pour une démonstration gratuite.

En espérant vous compter prochainement parmi nos heureux clients, nous vous prions

de recevoir, Monsieur, Madame, nos chaleureuses salutations.
hitps://www.lettres-gratuites.com/modele-exemple-lettre-commerciale-65 5. html

2. Lisez et traduisez les exemples d’e-mails de vente. Identifiez ceux qui sont :

1. modeéles d’e-mails de vente demandant une référence a quelqu 'un de la Direction
2. modeles d’e-mails de vente adressés directement au décideur avec la proposition
de valeur et les prochaines étapes.

(1)

Bonjour [nom],

Je m’appelle [nom] et je suis en charge du développement commercial pour la société
[mon entreprise]. Nous avons récemment lancé une nouvelle plateforme qui [une
phrase de présentation]

J’espére que je n’exagére pas, cependant, d’apres votre profil en ligne, vous semblez
étre la bonne personne a contacter sur ce sujet... ou du moins m’orienter dans la
bonne direction.

Jaimerais parler a quelqu’un de [votre entreprise] qui est responsable de [quelque
chose qui concerne mon produit].

Si ¢’est vous, seriez-vous disponible pour un appel de 15 minutes a [date et heure]
pour discuter des moyens par lesquels la plateforme de [mon entreprise] pourrait
aider votre entreprise ? Sinon, pourriez-vous me mettre en contact avec la bonne
personne ?

Merci d’avance pour le coup de pouce !

Cordialement,

Signature

(2]

Bonjour [nom],

Je m’appelle [nom] et je travaille dans [nom de mon entreprise]. Nous travaillons
avec des entreprises comme [nom de la société] pour [inclure une phrase de votre
présentation].

[Une phrase avec votre principal avantage].

Pourriez-vous me mettre en contact avec la bonne personne au sein de [nom de votre
société] afin que nous puissions examiner si cela pourrait vous étre utile ?
Cordialement,

Signature
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(3]

Bonjour [nom],

J’espére que vous allez bien ! Je vous contacte via [expliquez comment vous avez
obtenu ses coordonnées et comment vous I’avez trouvé : en parlant a un collegue, en
consultant son entreprise en ligne, etc...].

[Nom de mon entreprise] dispose d’une nouvelle plateforme qui pourrait aider [votre
équipe a] [nom de votre entreprise]. [Une phrase du discours sur le profit]. Nous
faisons cela pour :

— Avantage ou caractéristique 1

— Avantage ou caractéristique 2

— Prestation ou caractéristique 3 (facultatif)

Nous pourrions étudier comment [le nom de votre logiciel] pourrait spécifiquement
vous aider. Seriez-vous disponible pour un appel rapide [indiquer I’heure et la date] ?
Cordialement

Signature

(4]

Bonjour [nom],

J’espere que vous allez bien ! Je vous contacte via [expliquez comment vous avez
obtenu ses coordonnées et comment vous I’avez trouvé : en parlant a un collégue, en
consultant son entreprise en ligne, etc...].

[Nom de mon entreprise] dispose d’une nouvelle plateforme qui pourrait aider [votre
équipe a] [nom de votre entreprise].

Je sais que [votre produit] aiderait [le nom de son entreprise] [a inclure un avantage
de haut niveau ici].

Seriez-vous disponible pour un appel rapide pour [indiquer la date et ’heure] ?
Cordialement,

Signature

(5]

Bonjour [nom],

Pourriez-vous me mettre en contact avec la personne responsable [de quelque chose
qui concerne mon produit] ?

Merci d’avance pour votre temps.

Signature

(6]

Objet : Pourriez-vous m’indiquer la bonne direction ?

Bonjour [nom],

Désolé de vous déranger, mais auriez-vous I’amabilité de me dire qui est responsable
de [mettre ici le point le plus douloureux de votre client ideal ; ou mettre ici une
fonction comme « ventes » ou « recrutement »| et comment je peux le contacter, s’il
vous plait ?

Merci d’avance,

Signature
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7. Le courrier de commande

2 "

o

https://swiver.io/blog/bdc/

Le bon de commande

En matiére commerciale, le bon de commande fait office de contrat. Il permet de
formaliser I'existence d'un accord entre un vendeur et un acheteur sur la chose et sur
le prix, les deux criteres qui caractérisent juridiquement le contrat de vente.

La signature du bon de commande, méme si elle n'est pas strictement obligatoire,
engagera le vendeur a livrer la marchandise et 1'acheteur a la réceptionner et a en
payer le prix convenu comme le prévoit I'Article 1582 du Code civil.

Le bon de commande est aussi un moyen de communication pour le
professionnel et offrira une protection aux parties en limitant les risques de litige
relatif a la commande, en particulier sur les informations précontractuelles, les prix,
les quantités, les termes de paiement, les délais de livraison ou encore les conditions
de garantie.

Voici les mentions essentielles a faire apparaitre dans un bon de commande:

¢ Informations sur le fournisseur : nom de l'entreprise, adresse, nom du contact,
numeéro de téléphone et adresse €lectronique.

¢ Informations sur l'acheteur : nom de I'entreprise, adresse, nom du contact,
numéro de téléphone et adresse électronique.

¢ Informations sur les articles commandés : nom de I'article, description,
quantite, prix unitaire et prix total.

¢ Informations sur les termes de paiement : date d'échéance, modalités de
paiement (par exemple, paiement a la livraison, paiement par chéque, paiement
par virement bancaire, etc.).

¢ Informations sur les délais de livraison : date de livraison estimée, adresse de
livraison, conditions de livraison (par exemple, frais de transport, assurance,
etc.).
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¢ Signature

signature ou cachet de Il'acheteur et du fournisseur pour
confirmation de la commande.

Note: Il est important de verifier que toutes les informations sont correctes et a
jour avant de soumettre ou de signer le bon de commande. Il est également important
de conserver une copie du bon de commande pour les références futures ou

d’éventuelles réclamations.

https://www. lettres-gratuites.com/modele-commande-type-67.html

Vocabulaire

bon m de commande

0JIAaHK 3aMOBJICHHS

faire office de

CJIY’KMTH, BUKOHYBAaTH YHKUiI0

accord m

yroaa

contrat m de vente

AOTOBIP KyHiBJIi-IPOAAKY

livrer la marchandise

AOCTABUTH TOBAP

litige m

cynepedka, mo3oB

termes f pl de paiement

TepMiHI/l IJIATEKY

délais m pl de livraison

TEePMIiHH NMOCTABKH

conditions f pl de garantie

rapaHTiiHi yMoBH

mentions f pl essentielles

000B's13K0Bi MyHKTH iH(pOopmaii

fournisseur m

nmocradaJibHUK

nom m du contact

npi3BuIIe 0CO0U 1JI1 KOHTAKTY

nom m de l'entreprise

Ha3Ba MiINPUEMCTBA

acheteur m

NoKymneub

articles m p/ commandés

3aMOBJICHI TOBapH

date f'd'échéance

JAaTa 3aKiHYeHHS TePMiHY

paiement m a la livraison

o1uIaTa Npu OTPUMAHHI

paiement m par virement bancaire

omjiara 0aHKiBCHKHUM IMepPeKa3oM

frais m pl de transport

TPAHCNIOPTHI BUTPATH

assurance f

CTPaxyBaHHsA

réclamations f pl/

CKapru, pekjaManii, nperexsii

1. a) Traduisez le texte de bon de commande et trouvez dans le texte les équivalents

des mots et expressions suivants :

3anum Ha NiIONUCAHHA 3AMOBJIeHHS HA 3aKYNIGNI0 — Mu ompumanu Bawe 3amoeénenns
Ha HaAcmynHi moeapu/nociyeu. — Mu paoi GiosHauumu Baw inmepec 0o nawoi
KoMNnaHii — 2omoei 3adoeonvnumu Baw 3anum — ocmamouno ogopmumu Bawe
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3AMOGIIeHHsT — NIOnucamu ma NoGepHymu Gopmy 3adMO81eHHS — 000AEMbCSI 00
Yb020 IUCA — OOKYMEHM MICMUmbs 6Cto iHgopmayiio wooo 8aulo2o 3aMOBIeHH —
YMOBU oniamu — nepegipme npasuibHicms 6ciei iHgopmayii — nepui Hidc
nionucyeamu O1AHK 3AMOBIEHH — AK MIIbKU MU OMPUMAEMO 8auUle 3AMOBLEHHS —
MU 00pobUMO 1020 AKHAUWEUOUWE — AKWO Y 684C GUHUKHYMb 3ANUMAHHL —
38'axcimbca 3 HamMu 3a HoMepom menegpoHy — OAKYeMo Bam 3a Oosipy —
Cno0iBAEMOCS, WO 3AMOBIEeHHS 3a00801bHUMb Bawi ouikysanus — 3 noeaecoio

b) Rédigez un bon de commande définitive signée par le client.
Demander un bon de commande signé a un client
Objet : Demande de bon de commande signé

Madame, Monsieur,

Nous avons bien recu votre commande pour les produits/services suivants : [insérer
les articles/services demandés]. Nous sommes heureux de constater votre intérét pour
notre entreprise et nous sommes préts a satisfaire votre demande.

Afin de finaliser votre commande, nous vous demandons de bien vouloir signer et
nous renvoyer le bon de commande joint a cette lettre / ce courriel. Ce document
contient toutes les informations relatives a votre commande, telles que les articles
demandés, les quantités, les prix et les termes de paiement.

Nous vous prions de bien vouloir vérifier que toutes les informations sont correctes
avant de signer le bon de commande.

De¢s sa réception, nous traiterons votre commande dans les plus brefs délais. Si vous
avez des questions, n'hésitez pas a nous contacter au numéro [numéro] ou
directement depuis le formulaire présent sur notre site internet.

Nous vous remercions de votre confiance et nous espérons que cette commande
répondra a vos attentes.

Cordialement,

[Votre nom]

[Votre entreprise]

2. Complétez les phrases avec les éléments appropriés. Traduisez le texte.

réception — passée — remerciements — montant — enregistrée — conditions — vente
— veérification — satisfaction — avertir — marchandises — erreur — honorée —
confiance — accusé — difficultés — rupture — précisions — livraison — remplacement
— execution — ordre — accord — confirmation — totalité — délais

La lettre d’accusé de réception de la commande

I. De¢s réception de la commande, le fournisseur procéde a la de
ses stocks. S’il n’y a pas de probléme, il accuse de la commande au
client.
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La fournisseur avertit son client, avec ’accusé de réception, que la commande

est bien . Cette lettre est indispensable dans quatre cas : commende
par téléphone, commande adressée par I’intermédiaire d’un
représentant, commandes dont le est important et commandes

provenant d’un pays €trangers.

Le contrat n’est réellement conclu qu’au moment ou le vendeur accepte la
par ’intermédiaire de 1’accusé de réception de commande.

La lettre d’ de réception de la commande reprend chaque partie de
la lettre de commande recgue. Elle se découpe en quatre parties :

1. Accusé de réception de la commande avec

5

2. Rappel du détail des (surtout lorsque la commande a été prise
par un représentant ou par téléphone) ;

3. Accord ou rappel des de livraison et de paiement ;

4. Manifester la volonté de donner au client.

I1. Des difficultés peuvent surgir dans 1’ d’une commande. Dans
tous les cas, le fournisseur doit le client au plus vite, en prenant toutes
les précautions possibles.

Le client peut avoir été imprécis, avoir fait une de prix, une
erreur de délai ou commandé un article inexistant.

Le fournisseur peut avoir a faire face a une de stock ou a un
retard de livraison imprévu.

La commande ne peut donc étre aux conditions souhaitées par le
client. Un courrier rédigé par le fournisseur doit avertir le client des :
Ce courrier est délicat car il doit permettre de conserver la du client.
Si le probléme vient d’une imprécision ou d’une erreur du client, le fournisseur prend
contact avec ce dernier par téléphone afin d’obtenir des ou des
rectifications .

S’il s’agit d’une rupture de stock ou d’un retard de a prévoir, le
fournisseur doit avertir le client du probleme. Il lui propose €ventuellement un article
de ou de nouveaux délais de livraison.

Il met ensuite la commande en attente de la du client.

Dans ce cas, les quatre parties de la lettre d’accusé de réception de la commande
sont les suivantes :

1. Accuser réception de la commande et remercier de I’ recu ;

2. Informer de I’impossibilité d’exécuter la commande dans sa et
en donner la raison ;

3. Présenter des excuses et proposer un article de remplacement, de nouveaux
ou une solution en développant les arguments qui paraissent
susceptibles de faire accepter les modifications par le correspondant ;

4. Exprimer D’espoir que la solution envisagée aura I’ de
I’1ntéressé et I’inviter a faire connaitre de toute facon sa décision.
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3. Lisez et traduisez deux lettres ci-dessous. Trouvez les phrases correspondantes a
chaque partie de la lettre décrite dans I’exercice 2.
L.

Réferences : (référence a préciser)
Objet : accusé réception de la commande n°... et envoi facture n°... (a préciser)

Madame, Monsieur,

Nous accusons réception de votre commande du... (préciser date) courant et vous
confirmons qu’elle sera exécutée, comme vous nous 1’avez demand¢, dans le délai
demandé. Les articles commandés vous seront livrés le... par I’intermédiaire du
transporteur «.....».

Vous trouverez ci-joint la facture n°.... (préciser références). Nous vous serions
reconnaissants de bien vouloir nous régler, comme convenu, par tout moyen a votre
convenance, deés réception de la marchandise.

Nous souhaitons que notre livraison vous donne satisfaction et vous incite a nous
passer d’autres commandes pour lesquelles nous restons a votre enti¢re disposition.
Veuillez agréer, Madame, Monsieur, nos salutations distinguées.

https://www.dynamique-mag.com/article/lettre-type-accuser-reception-commande-envoyer-
acture. 5272

11

[NOM Expéditeur]

[Adressel]

[Code Postal] [VILLE]

Tél. : 01.23.45.67.89
[Nom Destinataire]
[Adresse Destinataire]
[Code Postal][VILLE]

Paris, le 06/02/20...
Objet : Annulation de commande

Madame, Monsieur,

Vous avez passé commande le (date), de (préciser la nature, la quantité et la référence
des produits commandés).

Malheureusement, nous nous voyons dans 1’impossibilit¢ d’honorer votre demande,
le(s) produit(s) en question étant pour le moment indisponible(s).

Nous vous proposons, en remplacement, le(s) produit(s) X de nature proche de votre
commande ou un avoir d’un montant correspondant.

Nous vous remercions d’avoir fait appel a nos services et vous prions d’agréer,
Madame, Monsieur, I’expression de nos cordiales salutations.

[Préenom][NOM]
Signature
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4. Trouvez la fin des phrases dans la colonne droite et traduisez tout le texte.

Un avis d’expédition

1. Un avis d’expédition (ASN, Advanced [a. a déja été expédiée afin que le client
Shipping Notice en anglais) a été créé pourjsoit prét a la réceptionner.

2. Ce document numérique, qui comprend b. de disposer des données nécessaires a
des informations détaillées sur le contenu [la réception (produit, quantité, fournisseur,
de I’envoi, date d’expédition, etc.).

3. Autrement dit, ce document numérique [c. répondre au besoin de réduire les
indique que la commande erreurs dans les livraisons.

4. ’avis d’expédition accélere ce d. la facture est envoyée une fois la
processus logistique et permet, lorsque les [livraison effectuée avec succes.
marchandises arrivent dans un entrepot,

5. Le contenu de ’avis d’expédition e. automatise le transfert d’informations
reprend habituellement les données sur les marchandises du fournisseur au
suivantes : informations de commande, client, accélerant ainsi la réception des
date et heure de livraison, informations sur marchandises.

le site,

6. L’avis d’expédition est envoyé en amontff. de respecter strictement le mode

de I’expédition ; d’emploi joint & chaque article.

7. Dans I’ASN est soulignée la nécessité g. codes palette, données produit,

de vérifier la livraison devant le caractéristiques physiques de la livraison
transporteur et (type d’emballage, informations sur le
transporteur).

5. Traduisez la lettre qui suit ; identifiez la nature de la lettre.

Madame, Monsieur,

La marchandise que vous nous avez commandée le ... par votre bon de commande
n°... a ¢été expédiée ce jour. Elle vous sera livrée le ... dans la journée par
transporteur spécial.

Nous avons apporté tout le soin nécessaire a I’exécution de cette commande et nous
espérons qu’elle vous donnera enti¢re satisfaction.

Vous trouverez ci-joint la facture correspondante. Nous vous remercions de bien
vouloir nous régler par tout moyen a votre convenance dans les 10 jours suivant la
réception de la marchandise.

Nous attirons votre attention sur le fait que cette marchandise voyage aux risques et
périls du destinataire et qu’il vous appartient de vérifier tous les colis lors de la
livraison. Dans le cas ou vous constateriez une avarie ou un manquant, mentionnez
vos réserves sur le bon de réception. Ainsi vous préserverez vos droits pour demander
des dommages et intéréts au transporteur.

Veuillez agréer, Madame, Monsieur, nos salutations distinguées.
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6. Trouvez dans le texte de deux courriels les équivalents des mots et expressions
suivants :

npu 0QopmMaeHHI 3aMOBIEeHHS 5L NOMUTUBCS 8 BUOOPI MOOeNi — 3apsAOHULL NPUCMPIlL He
CYMICHULL 3 MOiM cmapm@oHOM — s OMpumMas 3apsaoOHutl NPUCMpiul — AKUWO S
NOBEPHY 1020 8aM — YU 3MONCeme 8U MEHI 1lo20 0OMIHAMU — 3A30a1e2i0b OSKVIO 3a
PO3VMIHHS — NPOXAHHA NOBEPHEHHS | 0OMIHY — BION08i0b HA NOBIOOMIIEHHS U000
3amoenenns Ne ..— 6u nepedysacme 6 Mexcax 8CMAHOBIEHO20 3AKOHOM MEPMIHY
BIOMOBU BI0 MOBAPY — MU MONCEMO NPULUHANU HA3A0 MINbKU HeBIOKpUMULL MOo8ap —
6 OPUIHANLHIU 3aKpUmMill YNaxkosyi — 6 10eanbHOMy CMAHI — MU He 30IUCHIOEMO
00MIHY mosapy — momy 8u ompumacme IOuWKo0y8anHs — y 8ac € 15 Owis, wob
nosepHymu mosap — niocomyume 6iONpaeieHHs, 6KIAB8UU 6 HNAKVHOK OlaHK
NOBEPHEHHS, W0 000AEMbCS — HANUWIMG C80I OAHI HA NOCUNYI —HAOIWLIIMD
NOBEPHEHHS PEKOMEHOOBAHUM JTUCMOM 3 NOGIOOMAEHHAM NPO 6PYUEHHs — uob
VHUKHYMU OVOb-AKUX CYNepeyoK y pasi HeOMPUMAHHA — HNOBEPHEHHS KOULMie
30ilicHioembest npomscom 20 OHi6 3 MOMeHm)y OMPUMAHHA NOCUIKU — MU
Ccnooisaemocs, wo 8u 6yoeme 3a00801€eHi YUM PilleHHAM

| By loaorepues@gailcom 0 0 L aanni
B imelogpilaton e e T
|| Objet: Demande de renvoi et échange TS
Bonjour,

Jai bien recu le chargeur « Cable 1.5 m USB-Micro USB Samsung blanc » mais je me suis trompé de modéle
en passant ma commande car il est incompatible avec mon Smartphone. Si je vous le renvoie, pouvez-vous me
I'échanger avec le « Cable 1.5 m USB-C Samsung blanc » ?
Merci d’avance pour votre compréhension.

Joao REGUES

as_repondre.idealprix@servicenotificationnet |

_ De:  Service Client Idealprix - ne
[0 devremmemgialloont.. | 0 et e v e ]
. Objet:  Réponse a votre message concernant la commande n°18081517046GJTB._ |

Bonjour,

Vous étes dans le délai 1égal de rétractation (14 jours). Cependant, nous ne pourrons reprendre qu'un produit
non ouvert, dans son emballage d’origine fermé, et dans un parfait état pour pouvoir le remettre en vente.
Nous n’effectuons aucun échange de produit, vous serez donc remboursé et vous devrez passer une nouvelle
commande.

Vous avez 15 jours pour nous renvoyer le produit en suivant les indications ci-dessous :

— Préparez votre envoi en insérant dans le colis le bon de retour ci-joint et en inscrivant vos coordonnées sur
le colis.

- Envoyez le colis a I'adresse « IDEALPRIX France BP24 37276 St-Azay cedex 19 ».

Nous vous conseillons d’effectuer votre retour en recommandé avec accusé de réception, afin d’éviter tout
litige' en cas de non-réception. Le remboursement est effectué dans les 20 jours a réception de votre colis.

Nous espérons que cette solution vous satisfera, n’hésitez pas a nous contacter depuis la rubrique « Mes
messages » de votre espace client.

A trés bientot,

L’équipe Idealprix L

A.Holle, A.Diogo, M.Grimaud, B.Lauret, M.Maussire, Edito Pro Bl, Didier, 2020

51



8. Lettre de réclamation. Réponse aux réclamations

LETTRE DE
RECLAMATION

De nombreuses situations peuvent donner lieu a des lettres de réclamation de la
part de client, d’un particulier ou d’une entreprise pour obtenir une satisfaction ou un
compromis a la suite d’un probléme. Il est toujours préférable d’envoyer une
réclamation par lettre recommandée avec accus¢ de réception . Elle doit tre précise
afin de permettre a I’interlocuteur de bien comprendre le contentieux.

On rédige la lettre de réclamation généralement pour demander le remplacement
d’un article, ou pour se faire rembourser un produit défectueux ou qui ne correspond
pas a la commande effectuée. Elle est également rédigée dans le cadre d’un service
non satisfaisant. Par exemple, un voyage qui ne s’est pas déroulé dans les conditions
promises par 1’agence peut faire 1’objet d’une réclamation. Pour que la plainte
aboutisse, il faut toutefois que la lettre de réclamation soit bien écrite.

Le client peut adresser une lettre de réclamation a son fournisseur quand les
marchandises regues sont défectueuses, quand les marchandises recues ne sont pas
conformes a la commande, quand les quantités n’ont pas été respectées.

Normalement, 1’erreur doit étre constatée lors de la livraison car le client doit
vérifier les articles en présence du livreur. Le client émettra des réserves, le cas
¢chéant, sur le bulletin de livraison.

Les réserves faites a la réception doivent étre confirmées au fournisseur par
lettre recommandée dans les 3 jours ouvrables (non fériés) qui suivent la livraison. Le
courrier recommandé permet d’engager une action en justice pour indemnisation du
préjudice subi quand une solution a I’amiable entre les deux parties n’est pas
possible.

Généralement, la lettre de réclamation inclut les parties suivantes :

1. Accuser réception de la livraison en précisant la date ;

2. Signaler I’erreur ou confirmer les réserves émises lors de la livraison. La
réclamation doit étre particuliérement précise au niveau de I’erreur constatée (article,
références, coloris, taille, quantité, date, etc.) ;

3. Demander réparation du préjudice et informer du renvoi des marchandises ou
demander instructions au fournisseur. La demande exige une certaine fermeté de ton :

« Nous demandons le remplacement de ’article ... par retour. »
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« Nous vous prions de faire le nécessaire pour que la livraison soit immédiate. »
4. Emettre le veeu que le probléme ne se reproduira plus.

Vocabulaire

lettres f'de réclamation

JINCTU-CKAPT U, PeTeH3iiHI JIncTH

obtenir une satisfaction

OTPpUMYBATH 3a10BOJICHHSI

lettre f recommandée

PeKOMeH/10BAHUI JIUCT

accusé m de réception

MiATBEpP/IKEeHHS OTPUMAHHS

contentieux m

CIipHe MUTAHHS, CyllepevKa

remplacement m d’un article

3aMiHa apTHKYJIY, TOBapy, BUPOOy

se faire rembourser

OTPUMATH BilIIKOAYBAHHA

produit m défectueux

nedexTHUl TOBAp

service m non satisfaisant

He3aJ0BiIbHE 00C/IyrOByBaHHS

plainte f

CKapra, l'[peTeH3iH

conforme a la commande

BiANOBIZIHO 10 3aMOBJICHHS

livraison f

A0CTAaBKa, MIOCTABKA, NOCTAYaHHA

vérifier les articles

nepeBipuTH TOBapHU, BUPOOU, APTUKYJIH

en présence du livreur

B IIPUCYTHOCTI CJIYK00BUS 10CTABKH

émettre des réserves

BHCJIOBUTH IpeTeH3il

bulletin m de livraison

KBUTAaHIIisl, HAKJIAIHA HA I0CTABKY

engager une action en justice

3BCPHYTHUCH 10 Cydy 3 MO30BOM

indemnisation f du préjudice

BilIIKOAYBaHHS 30MTKIB, KOMIIEHCALIA

a ’amiable

32 B3Aa€MHOIO JOMOBJIEHICTIO

réparation f du préjudice

BiAIIKOAYBaHHSI 30UTKIB

renvoi m des marchandises

NOBEPHEHHS TOBApPIB

1. Faites correspondre les conseils donnés dans le désordre ci-dessous aux parties

correspondantes de la lettre.

® Préciser bien le sujet abordé dans la lettre en quelques mots.

® Notez les piéces jointes : documents, justificatifs, etc.

© Choisissez la bonne interpellation : Madame, Monsieur quand les personnes n’ont
pas de titre particulier ou mentionnez le titre de la personne : Monsieur le directeur.
@ Notez le lieu et la date d’expédition. Ecrivez le mois en toutes lettres.

® Ecrivez le nom et I’adresse du destinataire.

® Inscrivez votre nom, votre adresse et votre numéro de téléphone.
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® Corps de la lettre :
1 Informez des documents joints a la lettre.
2 Faites référence a 1’objet de la réclamation.
3 N’oubliez pas de prendre congé avec une formule de politesse.
4 Concluez avec une demande de réponse ou des remerciements.
5 Expliquez en détail les motifs de la réclamation.
6 Exprimez une demande de réparation.

Pierre Carrere & voyagenet.com
18 avenue de Verdun 239 avenue du Prado
64200 Biarritz 13008 Marseille

Port : 06 76 54 34 32
% Biarritz, le 20 mars ...

Lettre recommandée avec accusé de réception

Objet : Prestations non
de vente N° XC 657654 ¢

PJ : Photocopies de la facture et du contrat de vente

nformes a votre contrat

Madame, Monsieur,

Le 28 février, nous avons effectué 1'achat d'un séjour tout compris
en Martinique sur votre site Internet. Nous avions choisi la formule d
séjour en pension complete, boissons et activités sportives incluses.

Or, a la fin de notre sé¢jour, nous avons eu la mauvaise surprise -
de constater qu’on nous avait facturé les cours de voile et de tennis
contrairement a votre contrat de vente. |

L

Malgré notre vive contestation, nous avons ¢€té obligés de payer
le montant demandé.

En conséquence, nous vous prions de nous rembourser 1'intégralité
des frais indGiment facturés, soit 650 euros. Nous vous demandons
également un geste commercial en réparation du préjudice subi

Vous trouverez ci-joints les justificatifs. %ﬁ%

ﬁ% Dans l'attente d'un prompt reéglement, nous vous prions de
. : N s S & iR,
croire, Madame, Monsieur, a nos sentiments distingués. %5;%

e

P. Carrére
Anne-Lyse Dubois, Béatrice Tausin , Objectif Express 2, Hachette, 2016
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2. a) Le responsable du service consommateurs de la société Fairecost Jérémy
Vermont a laissé des directives a son assistant concernant la réponse a la lettre de
réclamation d’une cliente. Lisez ses directives ci-dessous et complétez la lettre de
réponse a la réclamation avec l’information manquante.

— Bonjour. C’est Jérémy Vermont. Je suis désolé ne pas avoir répondu plut tot a
votre question concernant la réponse a la lettre de Mme Maunier. Pour faire un geste
commercial, vous lui dites que nous lui offrons un bon d’achat de 30 € a valoir sur
les produits de la gamme Fairecost.

Direction générale France Madame Maunier
3 avenue de I’ Atlantique 10 rue Amodru
91140 Les Ulis 91190 Gif-sur-Yvette

Tél : 01 60 92 4578

Vos réf : v/ lettre du 15/02 Les Ulis, le 21 février 2015
Nos réf : MP /LG /98574

Objet : N / produit café moulu

PJ : Bon d’achat

Chere Cliente,

Nous avons lu avec la plus grande attention votre lettre concernant notre café moulu « Fairecost »
et nous vous remercions d’avoir choisi notre marque.

Nous avons tout de suite contacté notre fournisseur afin d’analyser avec lui le probleme rencontré.
Les panels de dégustation n’ont révélé aucune anomalie d’odeur et de golit et nous sommes vraiment
désolés du désagrément subi.

Nous cherchons a satisfaire au mieux notre clientele et la qualité de nos produits est pour nous une
priorité ; c’est pourquoi nous vous remercions de votre remarque.

Nous vous prions d’accepter toutes nos excuses et afin de vous permettre de mieux juger la qualité
de NOS Produits; « = s svssmsnussnsmssmussnpsssmasnmssswnenns nie i i mim

Nous espérons que vous continuerez a nous accorder votre confiance.

Soyez assurée que nous ferons tout notre possible pour qu’un tel incident ne se reproduise pas.
Avec toutes nos excuses renouvelées, nous vous prions de croire, Chere Cliente, a nos sentiments
dévoués.

Le Responsable des relations clientele

Yves Guibert

SAS au capital de 19 000 000 euros— RCS Evry 567 987 098 — TVA FR 67 701 098 142 — www.fairecost.fr

Anne-Lyse Dubois, Béatrice Tausin , Objectif Express 2, Hachette, 2016
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b) Faites le plan de la lettre avec les intentions de communication pour chaque
paragraphe :

indiquer la prise en compte du probleme — présenter ses excuses/ s’excuser —
exprimer [’espoir de garder de bonnes relations — accuser réception de la lettre/ —
exprimer l’intérét porté a la demande — faire référence a la lettre/ — remercier de la
remarque — assurer de ses efforts/ — de la prise en compte du probleme — formule
de politesse et prise de congé — Fairecost va offrir un bon d’achat/ — va faire un
geste commercial/ — (PJ : un bon d’achat)

e Introduction (1 paragraphe) : /
/ ;
eDéveloppement : (2°paragraphe) : ;
(3°paragraphe) : ;
(4° paragraphe) : ;
(5°paragraphe) : ;
e Conclusion (6°paragraphe) : /
; (7° paragraphe) :
eDes hypotheéses sur la partie a compléter : /
/

¢) Relisez la lettre de réponse a la réclamation, verifiez qu’elle suit bien les
étapes-clés d’une réponse type a une réclamation. Justifiez chaque démarche :

Ex. :a — Prendre rapidement contact avec le client insatisfait : lettre de la cliente
datant du 15/02 et réponse le 21/02.

1) Une démarche d’écoute
a — Prendre rapidement contact avec le client insatisfait
b — Montrer qu’on prend en compte la démarche du client

2) Une démarche d’explication

¢ — Montrer que 1’on a compris la raison du mécontentement

d — Présenter 1’analyse du probléme et 1’action de I’entreprise

e — Donner des précisions sur la démarche qualité de 1’entreprise
f — Remercier le client d’avoir pris le temps d’écrire

3) Une démarche d’action

¢ — Dédommager, proposer un geste commercial
h — Présenter des excuses / des regrets
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3. Trouvez dans le texte de message de réclamation les équivalents des mots et
expressions suivants :

38epmaiocs 00 8ac 3 NpPusoody 3amoeneHHs Ne ... — Mo€ 3aMO8NIeHHs MAl0 NPUUmMu
npomseom 4 Onie — s 6ce wje He OMpuUMana to2o — aie cyma 0yna CRUCana 3 Mo2o
PaxyHky 4 mpasns — Moea uwiia npo NOOApPYHOK HA OeHb Mamepi — NOGepHYymu
MeHI 2pouli IKoMo2a weuoule — si 00ypeHa mum, wo 00Ci He OMpUMAaLa 8ionosioi 6i0
8aUL020 BIOOLY 00OCTY208Y8AHHS KIIEHMIB — SAKWO MEHI He NOBEPHYMb 2POuli 00
KIHYs1 MUMICHA — 51 36EPHYCsL 00 Acoyiayii 3aXucmy npas CnoiCueayie

'boite de réception ~  lire un message

de adelineb0isson86@agmai‘lﬂ.com le 726 r_nai |

a | service.client@doretdargent.be

objet | Réclamation : derniere relance avant appel association
EL défense consommateurs

A — T ——-

Bonjour,

Je vous écris au sujet de la commande n°11599886 pour la 3¢
fois en trois semaines.

Le 2 mai, j’ai commandé la paire de boucles d’oreilles « Amour L
enchanté ». Je ne I'ai toujours pas regue (ma commande devait
arriver sous 4 jours) mais la somme" a été débitée de mon
compte le 4 mai. Il s’agissait d’'un cadeau de féte des meéres. La . |
féte des meéres étant déja passée, je vous prie d’effectuer mon _
remboursement au plus vite. E |
Je suis scandalisée de ne toujours pas avoir de réponse de votre '
service client. Si je ne suis pas remboursée avant la fin

de la semaine, je contacterai
une association de défense
des consommateurs qui se
chargera de la suite de la
procédure.

Dans l'attente de votre
réponse.
Adeline Boisson

1. Prix a payer.
A.Holle, A.Diogo, M.Grimaud, B.Lauret, M.Maussire, Edito Pro B1, Didier, 2020
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4. Trouvez dans le texte du message ci-dessous les phrases correspondantes a
chaque point de la structure d’un courriel de réponse a une réclamation :

1. Formule d’adresse

2. Présenter des excuses, exprimer un regret

3. Justifier / Expliquer le probleme

4. Proposer une solution

5. Montrer une attention

6. Prendre congé

7. Signer

'boite de réception -~ lire un message

3

de | D’or et d’argent - le 27 mai
service.client@doretdargent.be

a | adelineboisson86@gmail.com
objet | Remboursement de votre commande 11599886

Chére Madame Boisson,

Nous vous demandons de bien vouloir accepter toutes
nos excuses pour cette réponse tardive.

Nous vous confirmons que le colis a été égaré par

notre transporteur. Nous venons de vous rembourser
votre commande. Le virement (de 198 €) devrait

vous parvenir sous 48 h : si ce n’était pas le cas, je

vous prierais de nous en informer en répondant a ce
courriel.

Nous sommes navrés pour la géne occasionnée et
nous espérons que vous avez quand méme pu faire
plaisir a votre maman pour cette journée spéciale. P
Afin de nous faire pardonner, nous venons de vous
envoyer un petit cadeau a son intention.

Notre équipe reste a votre entiere disposition si vous
avez d’autres questions.

Cordialement,
Lydia YANG
Service clientéle D’or et d’argent

A.Holle, A.Diogo, M.Grimaud, B.Lauret, M.Maussire, Edito Pro Bl, Didier, 2020
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5. Compleétez la réponse au mail de réclamation d’un client a aide des mots
suivants et traduisez-la:

livreur — mécontentement — géne occasionnée — effectuer un virement —
réceptionner — sous 48 heures — tardive

~ | Lirelesmails }1 Ecrire

27/11a08:31

Courrier externe

Boite de réception A N-eole@gm Seer s T AT AR SR g e S e s T S e
Messages envoyés ~ Objet: Remboursement
Corbeille z
Monsieur,
v Mes dossiers Nous vous présentons toutes nos excuses pourla....................................... par la livraison

L R D e B KR .du gateau d'anniversaire destiné a votre partenaire. Notre
T était bloqué sur la route ce jour-la et lorsqu'il est enfin arrivé a
I'adresse de livraison, personne nétait lapour ... le gateau. Il a donc
continué sa tournée avant de revenir chez vous.

NOUS Prenons VOITE .......ccooove il e iit e i e trés au sérieux, c'est pourquoi nous allons
immédiatement.......o. DS du montant de votre commande sur votre
compte. Vous devriez recevoir le remboursement ... 2

Nous vous renouvelons toutes nos excuses,

Cordialement,
Pierre Hervé

6. Vous travaillez pour une entreprise de vente de vétement en ligne. Un client a
laissé un message sur son espace client :

Vous avez une question ?

Trouvez votre réponse en choisissant une catégorie.

| Comment procéder pour faire mon retour?

SKFK
Commande n° 21026848824422
68,90 €

Bonjour,

J’ai regu les chaussures ce matin comme prévu, mais je les trouve trés
inconfortables.

Comment faire pour vous les renvoyer ? Merci d’avance pour votre réponse.
Jean Dufour
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Répondez-lui en vous aidant de la procédure de retour d’article ci-dessous.

Procédure de retour d’article

e Remplir le formulaire électronique : indiquer le(s) produit(s) concerné(s), le
motif de retour, et préciser le transporteur souhaitg.

e Utiliser le carton d’origine : si plusieurs articles concernés, les envoyer
ensemble.

e Imprimer I’étiquette retour (recue par mail) : découper et conserver la partie
« preuve de retour », et envoyer la partie « retour » (a coller sur le carton).

e Seuls des produits neufs et jamais portés pourront €tre repris : laisser les
étiquettes sur les produits et les renvoyer dans les emballages d’origine.

¢ Renvoyez le produit 15 jours maximum apres réception du colis.

7. Choisissez les termes qui conviennent dans la lettre de réponse a une
réclamation. Cochez la bonne réponse.

Madame, Monsieur,

Nous avons bien regu votre lettre du 12 octobre concernant une erreur de
référence dans votre livraison. Votre réclamation O nous a désolés/ o a retenu toute
notre attention.

Nous avons aussitot entrepris des démarches pour connaitre la cause de O cet
accident / O cet incident.

Le dysfonctionnement est dii a notre fournisseur qui n’a pas su gérer I’afflux des
commandes et qui vous a adressé 0O un article non conforme / © un article détériore.

Nous sommes désolés de cette erreur indépendante de notre volonté. o Nous
acceptons vos excises /| O Nous vous prions d’accepter toutes nos excuses pour le
désagrément subi.

Nous vous expédions I’article de remplacement sous les 48 heures et vous
offrons un avoir de 20 € sur votre prochain achat a titre de O rectification / o
dedommagement.

Nous tenons a vous remercier de votre confiance et espérons que cette solution
vous conviendra. Soyez certain que nous veillerons a ce qu’ O une telle erreur / O une
omission semblable ne se produise plus.

Nous vous renouvelons nos excuses et espérons que O vos remarques Sont
parfaitement justifiées /| O nous continuerons a vous compter parmi nos fideles
clients.

Nous vous prions de croire, Madame, Monsieur, a nos sentiments dévoués.

Le Directeur de ventes
J.-J. Dufour
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8. Lisez et traduisez le message sur la livraison incompleéte. Rédigez la réponse en
suivant les étapes-clés d’une réponse type a une réclamation (voir ex.4).

Ecrire un courrier

£ BoRe de réceplion

=2 envover () Enreaistrer dans Brouilions €) Annuler (2 imprimer
Expéditeur _| marcdurand@valentin.net =]
inatair jacquesbertrand@cuisinepro.net -
o= e CONGICES
Objet : | Livraison n® 73
U _Pitce(s) jointe(s); | O fichier(s)

Werifier forthographe Théme :| Aucun | = | Priorité 1| Normale | = | O Texte brut & HTML
[poice]~]  [rame[~] [X|[c@|c] s |s]al-2)-=:=2E|=88]SS)
Monsieur,

Jai bien recu, ce jour, votre livraison n” 73 concernant 3 meubles de cuisine type « Nordique + ».
Je vous en remercie.

Toutefois, je vous signale que seuls 6 colis ont été réceptionnés (au lieu de 7). La livraison ne comprenait pas la visserie
nécessaire a l'installation des meubles. Or, le bon de commande n® 34 du 20/09 comprenait bien un « ensemble vis n® 8 ».

Il m'est impossible de réaliser les travaux chez mon client sans ces éléments.
Veuillez m'adresser, par Chronopost, le colis manquant.
Cordiales salutations.

Marc Durand

9. Lisez cette lettre de réclamation. Elle contient une phrase qui ne lui appartient
pas. Supprimez cette phrase. Pourquoi n’appartient-elle pas a la lettre ?

1. Objet : Carte Visa
Monsieur le Directeur,

Le 4 février dernier, j’ai ouvert un compte courant dans votre agence. Dans le
méme temps, j’ai demandé une carte bancaire Visa.

Au bout de deux mois de fonctionnement de mon compte, ma carte n’est
toujours disponible.

Je vous pris donc de me fournir cette carte dans les meilleurs délais. Dans le cas
contraire, je serais contrainte d’ouvrir un compte dans une autre banque.

J attends vos instructions concernant cette marchandise.

Recevez, Monsieur le Directeur, mes meilleures salutations.
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9. La facturation

La facture est un document détaillé des
prestations ou des marchandises vendues (quittance
pour une facture payée, note, releve). Il s'agit d'un
document de nature commerciale et comptable établi
par une structure juridique (société, association,
entrepreneur individuel par exemple). Il constate les
conditions des achats et ventes de produits, de
marchandises ou de services rendus (nature, quantité,
poids, qualité, prix, conditions et échéance de
paiement notamment).

La facture est obligatoire dans un achat-vente
entre un fournisseur et un client. Elle comporte des mentions obligatoires et
facultatives. Avant I’achat, le client peut demander une estimation du prix a payer, il
s’agit d’un devis ou d’une cotation pour une prestation touristique.

Il existe différents types de facture comme par exemple :

— la facture simple ou de doit entre un vendeur et un acheteur ;

— la note d’un faible montant pour des fournitures courantes ou pour des frais
d’hotel ;

—1’addition dans les bars et restaurants ;

—la note d’honoraires des avocats, architectes, médecins, etc. ;

— la facture d’avoir (ou un avoir) faite par un fournisseur quand un client retourne une
marchandise ou pour rectifier une erreur ou un oubli de remise par exemple.

La facture peut comporter une réduction sous forme :

— d’une remise: accordée en fonction de la qualité du client ou pour les achats en
grande quantité ;

— d’un escompte : accordé quand on paie au comptant, immédiatement ;

— d’un rabais : accordé sur des articles abimés ou de fins de série ;

— d’une ristourne : accordée sur des achats déja effectués (ristourne de fin d’année,
c’est-a-dire une somme remboursée en fin d’année par rapport aux achats effectués).

Avant de payer, le client doit vérifier sa facture.

Vocabulaire
facturation f BHCTABJICHHS PaXyHKIiB, HAKJIAJIHUX
facture f (dakrypa, paxyHoKk, HaKJIaJHA
prestation f NOCJIyra, HaJaHHA MOCJIyT
marchandise f TOBap, NPOAYKUisA, BUPiO
quittance f KBUTAaHUisl, PO3NMUCKA
note f PaxyHoOK
relevé m BHIIUCKA, BiIOMiCTh, CIIMCOK

62



conditions f p/ des achats YMOBH KyHiBJIi

services m pl rendus HaJaHi MOCIYTH

échéance de paiement KiHIeBMI TEePMIH OILIATH

fournisseur m NOCTAYaIbHUK

mentions f pl obligatoires 000B's13K0Ba IHGOpMAaLis /151 3aTIOBHEHHS

devis m PO3PaxyHOK, KOIITOPUC

cotation f PO31iHKa

facture f'simple ou de doit nebeToBHIl paXyHOK

addition f PaxyHoK (y pecTopaHi)

facture f d’avoir HAKJIAJIHA TIOBEPHEHHS TOBAPY

remise f 3HUIKKA, 3HUZKEeHHSI BAPTOCTI

escompte m 3HUMZKKA MPH CILIATI TOTIBKOIO, ITMCKOHT

rabais m 3HMKKA HAa MOIIKOIKeHi a00 3HATI 3
BUPOOHUIITBA BUPOOH

ristourne f NOBEPHEHHS YACTHHHM CIJIAYeHOI HiHU

1. Trouvez dans le texte les équivalents des mots et expressions suivants :

PAXYHOK-hakmypa — npooasxc nociye abo moseapie — wpududna ocooa — ¢hizuuna
ocoba — opmyemovcs y 080X NPUMIPDHUKAX — NPU BUKOHAHHI 002080py — NpU
OMPUMAHHI MOBAPY — NICA 3a8ePULeHHsI HAOAHHS NOCTY2U — 3AKOHOOA8YI 8UMOSU
00 o¢hopMmieHHs paxyHKy-¢hakmypu — oama O0QOpMIeHH paxXyHKy-¢hakmypu —
HOMep 3aMo6leHHs — i0enmuikayis NoKynys — camo3auHama ocoboa — HA36d
nionpuemcmea — wpuouyHa opma nionpuemcmea — aopeca OJisi GUCMABLEHHS
paxyuky — ioenmuikayiunuii nomep naamuuxa IIJ[B — posmip cmamymnoco
Kanimauny — peecmpayitiHuli Homep 6 peecmpi KOMEPCaHmie I KOMNAHIU —
MICYE3HAX0OINHCEHHSL IOPUOUHHOT 0COOU — OemabHa THGpopmMayis npo KitbKicms ma
yiHy — yina 3a oounuyio — cmaseka IIJ[B, wo 3acmocogyemvci HA 3aKOHHUX
niocmasax — cyma IlJ[B 0o cniamu — 3aecanvua cyma oo cnaamu 6e3 11J[B ma 3
IIJ[B — ymoeu onnamu, 6xaouaiouyu KiHYesuu mepmiH Oniamu — posmip nemi 3a
NPOCMPOYUEHHS NAAMENCY

La facture est un document électronique ou au format papier qui constate une
vente de services ou de produits réalisée par une personne morale (autoentrepreneur,
entreprise, association) aupres d’une autre structure juridique ou d’un individu.

Elle est émise en deux exemplaires lors de 1’exécution du contrat, lorsque le
produit est livré ou la prestation terminée.

Voici les spécificités 1égales a connaitre pour €diter une facture en bonne et due
forme :
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e La date d’émission de la facture, la date de vente du produit ou de la réalisation
de la prestation de service ;

¢ [ e numéro de facture et le numéro du bon de commande, le cas échéant ;

e [’identification de 1’acheteur: avec son nom, son adresse, 1’adresse de
facturation (si différente), le numéro d’identification a la TVA (pour les
factures d’un montant supérieur a 150 € HT) ;

¢ [’identification du vendeur déclinée comme suit :
© autoentrepreneur : nom, prénom et nom commercial,

o société : dénomination sociale, Siren, code NAF, forme juridique et montant
du capital social,

o commerg¢ant : numéro d’immatriculation au RCS et la ville de son greffe
d’immatriculation,

o artisan : numéros de Siren et du Répertoire des métiers, et département
d’immatriculation,

o en plus de I’adresse du siege social ;

e Le descriptif du produit ou de la prestation : description précise, détail de la
quantité et du prix ;

¢ Le montant de la facture et la TVA : prix unitaire ou taux horaire HT, taux de
TVA légalement applicable, montant de TVA d{, les montants totaux a payer
HT et TTC.

Pour toute facture adressée a des professionnels, les mentions suivantes sont
¢galement obligatoires :
* les conditions de paiement, dont la date d’échéance du réglement,
* le taux des pénalités de retard,
¢ [’indemnité forfaitaire de recouvrement en cas de retard de paiement.
Pour I’autoentrepreneur, qui ne facture pas la TVA, la mention suivante doit
étre ajoutée : « TVA non applicable selon I’article 293 B du CGI ».

2. Trouvez dans le texte de la lettre type de demande de réglement ci-dessous les
expressions pour :

— annoncer [’envoi de la facture en précisant le montant et les références de la
commande ;

— demander le reglement des réception de la livraison ;

— formuler espoir que la marchandise donne satisfaction au client.

Références : (référence a préciser)

Objet : envoi facture n°... (a préciser)

Monsieur (Madame),

Veuillez trouver ci-joint la facture n°...(a préciser), d’un montant de...(préciser
montant) euros correspondant a votre commande n°... du ... (préciser références et
date), qui vous a ¢€té expédiée ce jour.

Vous voudrez bien nous régler le solde des réception de la livraison.

Nous espérons que notre marchandise vous donne toute satisfaction.

Nous vous prions d’agréer, Monsieur (Madame), nos salutations distinguées.
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3. Faites correspondre les légendes aux parties correspondantes de la facture.

a. Nom et adresse du fournisseur
b. Montant de la TVA totale (Taxe sur la valeur ajoutée)
d. Numéro de facture

c. Taux de TVA

e. Date de la facture
g. Numéro de commande

s. Réduction
j- Montant total TTC (Toutes Taxes Comprises) / Net a payer
k. Identification des marchandises
I. Montant total hors taxes (HT)

m. Nom et adresse du client
0. Durée de garantie

f. Prix par article

La facture

h. Références des articles

n. Date de paiement
p. Montant de I’écoparticipation

au Capital de 3060 €

RCS Créteil 343 282 380
FR 92 34282380

Siege social :

9 rue des Bateaux-Lavoirs
ZAC Port d’lvry

94200 Ivry-sur-Seine

4010
Vélizy

Centre commercial Vélizy 2
2 avenue de ['Europe

78140 Vélizy Villacoublay
Tel: 0825 020 020 (0.15€ TTC/min) - Fax: 01 39 26 1301

JACQUET Michel
6 rue des Marais
92190 MEUDON
jacquetmichel@yahoo.fr

Commande : N°908 VTENFRESER4 a
Facture : N°12345678987

Du 15/10/... 9

TVA EAN* Référence |Quantité Libellé o Prix Unitaire Net HT {Prix Unitaire Net TTQ Montant Net HT
| 0885909924813 | 8028850 1|Apple iMac 21,5" Intel Core i5 a 1,4 GHz / Apple / Apple 916,33€ 1099,60€ 916,33 €
Computer International
Ordinateur de bureau + Ordinateur Apple Garantie: 1an @
Eco-Participation DEEE 0,25€ 0,30€ 0,25€
REMISE o -91,63€ -109,96 € -91,63€
| 0885909511952 | 6375219 1|Apple Clavier Filaire / Apple / Apple Computer International 37,38€ 44,86€ 37,38€
Périphérique de saisie ou jeu + Clavier Garantie: 1an
Eco-Participation DEEE @ 0,04€ 0,05€ 0,04€
Reglement
Code - Taux Base march.HT Taxes/march. Frais HT TVA/Frais Total HT 862;37 €
Mode Montant T T 172 48€
1-20,00% 862,08¢€ 172,42€ DEEE :0,29€ 0,06€ A Ia caisse 103485¢| Total Taxes g
TOTAL GENERAL
Echéance le 15/11/... EUR @ 1034,85€

* European Article Number (systeme européen de codification des produits codes)

Anne-Lyse Dubois, Béatrice Tausin , Objectif Express 2, Hachette, 2016
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10. Le compte rendu. La note de service

i Le compte-rendu

= Doit faire apparaitre les points suivants :

= Objet de la réunion
= Date, heure, lieu
« Participants S

= Ordre du jour —

« Résumé de chaque point de I'ordre du jour

= Relevé des décisions (responsabilité, point laissé a la réflexion ...)

@Ej“j' Formaliser, Controler

Un compte rendu de réunion est un outil trés pratique lors de la tenue de débats
ou de discussions au sein d’une entreprise ou d’une association. Il permet de faire
ressortir les décisions prises lors d’une réunion.

Un compte rendu de réunion est une synthése de I’ensemble des débats et
discussions observés lors d’une réunion de travail ou une assemblée analogue. Sa
forme doit répondre a des critéres précis et respecter différentes étapes de rédaction
pour étre aussi efficiente que possible. En fonction du type de réunion (conseil
d’administration, comité d’entreprise, etc.)), il est primordial de savoir comment faire
un compte rendu de réunion adapté pour que les décisions prises ne restent pas sans
actions.

Sa principale utilité est d’offrir a toutes les personnes présentes lors des
échanges un résumé de 1’objet des débats et des décisions entérinées. Ces €¢léments
permettront ensuite d’établir un plan d’action plus précis ou chacun verra son role
défini. Ce document est également un moyen d’offrir aux membres de ’entreprise
dont la fonction ne permet pas de participer a la réunion un résumé complet de celle-
ci.

Un compte rendu peut prendre plusieurs formes (synthése, mémoire, proces-
verbal), mais son objectif reste le méme : permettre a un lecteur extérieur de
comprendre parfaitement 1’objet de I’ordre du jour, les étapes de la discussion, puis
les décisions prises. Mais ce ne sont pas les seuls €léments qu’il doit contenir. La
mise en page d’un compte rendu de réunion doit ainsi comporter :

® les participants a la réunion (et les absents), leur fonction et le responsable
désigné ;

¢ e lieu, la date et le type de réunion ;

¢ e titre de I’ordre du jour ;
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¢ e nom du rédacteur de la synthése ;
® e lecteur ou les lecteurs auxquels est destiné le mémoire ;
¢ un résumé des échanges et des décisions.

L’ensemble de ces informations doit étre bien visible a la lecture d’un compte
rendu de réunion.

Le compte rendu de réunion doit ainsi reprendre 1’ordre du jour et suivre une
certaine forme. Il doit étre adapté en fonction de la destination du document (lecture
interne, diffusion externe, archivage, etc.) pour faciliter au maximum la
compréhension des enjeux de la réunion concernée.

Quel que soit le but des réunions en entreprise, les débats, les échanges et les
décisions prises entre les membres présents font 1’objet d’un compte rendu. 11 est
important de retracer fidélement les échanges sous la forme d’une présentation claire
divisée en plusieurs paragraphes avec un titre évident. D’ailleurs, la diffusion de cette
synthése sera effectuée auprés des membres absents et doit donc refléter les
communications qui ont eu lieu.

Vocabulaire

compte m rendu

MPOTOKOJI 3aCiIaHHA

réunion fde travail

pofoya Hapana, 3acifaHHs

objet m des débats

TeMa JUCKYCiii, 00roBOpeHb

conseil m d’administration

paaa 1MpexTopiB

comité m d’entreprise

pajaa TPyI0BOro KOJIEeKTHBY

décisions f pl entérinées

3aTBep/KeHi pillleHHs

plan m d’action

IJIAH Jil, 3axoaiB

syntheése f

OIJIsI]1, 3B€/ICHHS, aHAJITHYHA J0BiIKa

mémoire m

JOIOBIIHA 3alIUCKA, JUCEPTALis,
J0MOBiIb, HAYKOBE 10CTiIKeHHS

proceés-verbal m

IMPOTOKOJI

ordre m du jour

MOPSAA0K AeHHUI

participants m pl a l1a réunion

YYACHUKHM 3acilaHHs, 300piB

absents m pl

BiICYyTHI Ha 300pax, 3acinaHHi

lecture finterne

BHYTPilIHE 00TrOBOPEeHHA

diffusion f externe

30BHIIIIHE PO3MOBCHOAKCHHS

archivage m

30epiranHs B apxiBi

résumé m des échanges et des décisions

KOPOTKHII BUKJIaJ 00MiHY IyMKaMH Ta
pilieHb

faciliter l1a compréhension

NOJICTIIMTH PO3YMiHHSA

retracer fidelement

TOYHO BiITBOPIOBATH
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nom m du rédacteur de la synthése iM'sl yki1agada aHaJTiTHYHOI J0BIAKHT

refléter les communications BiZoOpakaTu CNJIKYBaHHSA

1. Lisez et traduisez le compte rendu. Faites correspondre les indications données
dans le désordre a la partie du compte rendu qui convient.

a. Noter les noms et fonctions des personnes présentes, absentes ou excusées

b. Ne pas mettre de formule de politesse pour prendre congé

c. Raconter les faits (reprise des informations échangées, remarques, décisions)

- soit par ordre chronologique en citant une par une les interventions des participants
- soit par theme

d. Préciser I’ordre du jour

e. Ne pas mettre de signature

f. Donner le titre et la date du compte rendu

g. Ne pas mettre de titre de civilité, au contraire d’une lettre

h. Mettre le nom de la société

! DESIGNOPTIQUE. . @
Compte rendu de la réunion des commerciaux du 16 juillet ... €
Ordre du jour : Nouvelle collection de montures e -
Présents : Madame Martinez, directrice commerciale
Monsieur Tran, responsable marketing
Madame Langlet, représentante zone France O
Monsieur Van Loh, représentant zone Europe du Nord
Absente : Madame Ferreira, représentante zone Espagne et Portugal
Excusé : Monsieur Boltz, représentant zone Allemagne

(5]

1) Présentation de la nouvelle collection de montures Zegma

Pour faire face a la concurrence et a une baisse des ventes, la collaboration avec un nouveau styliste a permis de
mettre au point une collection innovante de montures de lunettes. Elle présente les caractéristiques suivantes :
—une grande légereté des montures grace a des matériaux high-tech plus résistants; plus souples et moins chers
— des branches interchangeables

— 10 nouveaux coloris tendance

— 5 formes de monture (ronde, carrée, rectangulaire, papillon, aviateur)

2) Offre promotionnelle

A la demande des commerciaux, I’ offre est la suivante pour 1’achat d’une monture de la collection Zegma :

— 3 paires de branches interchangeables pour chaque achat d’une monture

— un bon cadeau d’une valeur égale a 30 € a valoir sur une paire de lunettes de soleil de la marque Designoptique

| Cette collection est distribuée seulement dans des magasins d’optique s€lectionnés en France et a I’international.
Anne-Lyse Dubois, Béatrice Tausin , Objectif Express 2, Hachette, 2016
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2. Lisez le courriel d’invitation a la réunion. Trouvez a quelle partie correspond
chaque information.

de 16.04 2 09:43
a
Ce
objet  ODJ réunion réflexion « logement écologique »
piece(s) jointe(s) ODJ reunion reflexion.pdf

(a) Chers collegues,

(b ) Vous étes conviés a la réunion de brainstorming sur le logement écologique.
Nous avons de plus en plus de demande a ce sujet, ¢’est pourquoi notre direction
souhaite initier une réflexion a ce propos.

( ¢) Les points suivants seront abordés :

- Quiz sur le logement écologique puis présentation du marché actuel

- Analyse des demandes clients

- Brainstorming sur les matériaux, les moyens techniques, les espaces de travail,
la formation des employés...

- Estimation des cofits

( d ) Vous trouverez en piece jointe 1’ordre du jour détaillé.

( e ) J’en profite pour vous signaler la présence de M.Alcide Guesdon lors de
cette réunion. Consultant en certifications environnementales, il nous fera découvrir
les dernieres réglementations et innovations dans le domaine. Il nous les présentera
en début de réunion.

( ) Cette réunion se tiendra le 26 avril de 15 h a 17 h 30, salle de Tokyo. Vous
allez recevoir une invitation sur votre agenda en ligne trés prochainement.

( g) Si vous avez une indisponibilité a cette date, je vous invite a me la signaler
au plus vite par retour de ce mail. Un compte rendu de réunion sera rédigé ; nous
vous le transmettons sous 8 jours.

(' h) Je reste a votre disposition pour toute question.
Bien a vous,

Victoire Diallo

Responsable finance Seneconstruction

(+221) 33 874 70 47

1. formule de prise de congé 5. invitation a lire une piece jointe

2. mention d’invité 6. modalités pratiques

3. conformation de la disponibilité 7. déroulement et questions soulevées
4. invitation et explication de I’objectif général 8. formules d’appel
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Compte rendu de la réunion du comité de direction du 12 mars ...

Ordre du jour : Implantation d’une nouvelle usine

Présents : Philippe Cantin, directeur général
Isabelle Arnoux, directrice des ressources humaines
Thomas Joubert, directeur financier
Pierre Renaud, directeur export

Excusée : Claire Moraud, directrice de production

La séance est ouverte a 10 h sous la présidence de P. Cantin.

Pour commencer, Philippe Cantin rappelle I’ordre du jour prévu et Isabelle Arnoux donne a chaque
participant un dossier préparé par Pierre Renaud.

Isabelle Arnoux présente le plan d’action. Elle explique qu’elle n’a pas encore pu lancer I’appel a can-
didatures parce qu’elle n’a toujours pas la liste définitive des personnes intéressées.

Thomas Joubert demande combien de postes il y a a pourvoir.

Isabelle Arnoux répond qu’une dizaine de postes sont a pourvoir. Elle ajoute qu’elle avait prévu d’orga-
niser une réunion d’information pour le personnel la semaine prochaine mais qu’elle I’a annulée parce
que la production ne lui avait pas encore communiqué tous les documents importants.

Claire Moraud fait savoir que les salariés pensent qu’on va supprimer des postes. Elle pense qu’on doit
les informer. Elle demande quand une réunion est possible.

Isabelle Arnoux informe qu’elle prévoit de réunir le personnel mercredi 13 mars. Elle ajoute qu’elle
demandera aux candidats au départ de remplir leur dossier de candidature et de le retourner avant fin
avril. Philippe Cantin et elle recevront les candidats en juin.

Philippe Cantin précise qu’il s’agit de développer les activités en Europe et qu’il y aura des consé-
quences sur les emplois actuels.

Claire Moraud veut savoir quelles sont les conditions d’expatriation.
Isabelle Arnoux apporte les réponses suivantes :

— une augmentation des salaires de 10 % ;

—la prise en charge de la moiti€ des frais de logement ;

—une prime de déménagement de 10 000 €.

Pour finir, Thomas Joubert demande si les frais de scolarité des enfants seront payés.
Isabelle Arnoux annonce qu’ils seront pris en charge.

Une nouvelle réunion est prévue le 17 avril.

L’ordre du jour étant épuisé, Philippe Cantin leve la séance a 12 h 30.

Anne-Lyse Dubois, Béatrice Tausin , Objectif Express 2, Hachette, 2016
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L’enregistrement de la réunion du comité de direction du 12 mars

Philippe Cantin : Bonjour a tous. Je vous rappelle que nous sommes réunis pour
parler de ’expatriation de notre personnel dans notre usine au Brésil. Tous le monde
estla ?

Claire Moraud : Non, Pierre Renaud s’est excusé, il est en mission en Corée,
mais il m’a donné le dossier qu’il avait préparé pour nous. Tenez !

Philippe Cantin: Trés bien. Alors, nous pouvons commencer. Tout d’abord, je
vais laisser la parole a Isabelle Arnoux qui va nous expliquer le plan d’action et,
apres, vous pourrez poser des questions.

Isabelle Arnoux : Merci bien, Philippe. Alors, voila, je n’ai pas encore pu lancer
I’appel a candidatures parce que je n’ai toujours pas la liste définitive des postes a
pourvoir mais ...

Thomas Joubert : Pardon, excusez-moi de vous couper la parole. Je voudrais
savoir combien de postes il y a a pourvoir.

Isabelle Arnoux : Une vingtaine... J’avais prévu d’organiser une réunion
d’information pour le personnel la semaine derni¢re mais je I’ai annulée parce que la
direction ne m’avait pas encore communiqué toutes les informations importantes et...
Oui, Claire, vous voulez intervenir ?

Claire Moraud : Juste un commentaire. Ca devient urgent ! Les gens pensent
qu’on va supprimer des postes. On doit les informer. Quand est-ce qu’une réunion est
possible ?

Isabelle Arnoux : Je prévoit de réunir le personnel mercredi et ensuite, en avril,
je demanderai aux candidats au départ de compléter leur dossier de candidature et de
nous le communiquer avant fin mai. Enfin, courant juin, Philippe et moi, nous les
recevrons pour des entretiens individuels.

Philippe Cantin : Je voudrais ajouter une précision. Il s’agit de développer nos
activités en Amérique du sud. Il n’y aura pas d’impact sur les emploi en France.

Claire Moraud: Et quelles sont les conditions d’expatriation ?

Isabelle Arnoux : Une augmentation des salaires de 15 %. Nous prendrons aussi
en charge tous les frais de déménagement et de logement.

Thomas Joubert : S’1l vous plait, je peux encore vous poser une question ?
Isabelle Arnoux : Oui. Allez-y.
Thomas Joubert : Est-ce que les frais de scolarité des enfants seront payés ?

Isabelle Arnoux : Oui...et, dernier point, le personnel touchera une prime
d’installation de 10000 €.

Philippe Cantin : Bien, ce sera tout pour aujourd’hui. Je vous remercie.
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4. Lisez le compte rendu ci-dessous, traduisez-le.

Compte rendu de la réunion du 30 juin 2020

Présent(e)s : Guillaume Marvin (Directeur général), Marine Schmitt (Directrice financiére), Victoria
Santini (Responsable marketing/communication), Kevin N'Guyen (Directeur des ventes)
Excusé : Warren Carlton-Gletner (Responsable des partenariats)

Ordre du jour

Rappel du contexte (GM)
Z Lancement des nouveaux produits : propositions a valider, calendrier (VS)
3. Budget et rappel des responsables des actions (MS)

Guillaume Marvin rappelle que I'entreprise peine a s'imposer en France sur le segment du petit
déjeuner a destination d’une clientéle adulte, avec un chiffre d’affaires en baisse (- 240 K€). Les
Francais consomment 3 fois moins de céréales que leurs voisins britanniques. Deux nouvelles réfé-
rences de céréales seront lancées sur le marché en septembre 2020. La premiére Crousti’Légend
mise sur un mélange de céréales anciennes, avec des fruits et du cacao. La deuxiéme, Elancia, est
orientée vers le « mieux manger » plutdt que le « manger moins ». Avec ce lancement, Corn’bio
espere récupérer des parts de marché et vise un chiffre d’affaires de + 400 K€ I’an prochain.

Plusieurs propositions sont envisagées pour lancer ces deux produits :
e Encarts publicitaires Facebook/Instagram (retenue)
e Opérations commerciales dans les supermarchés (Crousti’Légend)
=> cible : actifs, trentenaires, zones périurbaines (retenue)
e Distribution d’échantillons dans les rues les plus commercantes de plusieurs villes (Elancia)
-> cible : femmes, citadines (retenue)
e Partenariats avec salles de sport (non retenue, coditeux et long a mettre en place)

Période de mise en route des actions
e Campagne réseaux sociaux de mai a octobre
e Opération dans les supermarchés de septembre a novembre
e Qpération de distribution le mois du lancement

Budget alloué aux actions
Budget initial (31 K€) refusé. Victoria Santini envoie une nouvelle proposition cette semaine.

Responsable de I’action
Victoria Santini et Warren Carlton-Gletner seront en appui de Kevin N'Guyen, chargé de coordonner
le projet.

A.Holle, A.Diogo, M.Grimaud, B.Lauret, M.Maussire, Edito Pro B1, Didier, 2020

72



Trouvez dans le texte ci-dessus les équivalents des mots et expressions suivants :

HOPAOOK OeHHULl — NPOMOKOL 300pi6 — HA2A0YBAHHA NPO CMAH CNPA8 — BUNYCK
HOB0I NpOOyKYyii — 3aKpinumucsi 68 Cce2MeHmi GUPOOHUYMBA CHIOAHKIE —
nepeoobayaromovcst 0esiKi Npono3Uuyii — 3HUINCEHHST MOop2068020 000pomy — HO8I
BUPOOU CYXUX 31AKOBUX CHIOAHKIE — DEKNaMHI 6CMABKU — KOMEPYItHI onepayii 6
cynepmapkemax — Yinb08a KIiEHMypa — PO3NOBCIOONHCEHHA 3PA3KI8 — HA CaMUX
KOMEPYIUHUX B8YIUYSAX — Nepio0 BUKOHAHHA 3AX00i8 — KAMNAHISL ) COYIAIbHUX
mepedcax — NPUMICbKi patloHu — 010xcem, 8UOLIeHUU HA 3aX00U — NOYAMKOBUU
O1002i1cem 8ioxXuneHull — BION0BIOANIbHUL 3a NPOBEOEHHS 3aX00Y — GION0BIOAIbLHUL 3a
KOOpOUHAYil0 Npoekmy — HNpono3uyis He NPUlHAmMa — MewKaHyi micma —
@dpanyy3u cnoxcuearoms y mpu pazu MeHule CyXux 31aKosux CHiOaHkie — ix cyciou
opumanyi — QIiHAHCOBUL OUPEKMOp — KepPiBHUK 8I00LTY MAPKEMUH2)Y I KOMYHIKAYIlL

5. Completez les phrases avec les élements appropriés. Traduisez le texte.

collectif — communication professionnelle — réunion — recrutement — internes —
destinataires — obligatoire — contraignant — hiérarchique — employés —
responsable— regles — entreprise — salariés — s’ adresse — émission — concise —
numero — formulaire — rédigée — instructions — probléematique — émetteur —
respecte — civilites — message — mentions

Note d'information et Note de service

La note d'information et la note de service sont des documents
similaires utilisés par les entreprises ou les administrations le plus souvent pour un
usage . Si elles sont toutes les deux des outils de
, 11 existe cependant quelques subtilités entre les deux versions.
La note d'information vise a faire circuler une information a un ou plusieurs
en lien avec l'activit¢ de l'entreprise comme une date de
, un changement de réglementation, un éveénement particulier, le
d'un nouveau collaborateur, etc. Comme son nom l'indique, elle
exprime avant tout une information et n'a pas de caractére ou
pour les salariés.

La note de service s'inscrit davantage comme une communication
en vue de préciser des consignes, un mode de fonctionnement, des a
suivre, un rappel a 'ordre, etc. Elle confére un caractére obligatoire et peut s'adresser
a tous les ou seulement a une partie d'entre eux.

Ces documents ne doivent pas €tre confondus avec "la note" qui est un rapport
ou un compte rendu simple qu'un collaborateur transmet a son dans
un but informatif.
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Une note de service s’adresse a un ensemble de . Elle doit donc
étre rédigée de facon claire et , pour étre ensuite comprise par tous.
La note de service a un caractere officiel et a ce titre, elle doit comporter plusieurs

obligatoires, telles que :

Un de note de service ;
L’en-téte et les coordonnées de I’ émettrice ;
La date de son ainsi que le lieu ;
Le nom et la fonction de I’ de la note de service ;
Les destinataires auxquels elle ;
La signature de son expéditeur ;
L’objet de la note de service pose la ;
Et bien sir, le corps de la note de service, qui répond a la problématique
énoncée en objet et qui contient les informations et a
transmettre.
Il n’existe pas de officiel ni de modele précis de note de service.

Selon ses usages, chaque entreprise définit librement la forme de ce document, qui

toutefois un certain protocole :

La note de service doit étre dans un style impersonnel. Son
auteur ne doit pas s’impliquer personnellement, ni employer le « Je » ;

Le est global, il s’adresse a une généralité de salariés et ne doit
pas non plus comporter de « Nous » ;

Pour ces mémes raisons, la note de service ne précise pas de ,
n’est pas nominative et ne se termine pas par une formule de politesse.

6. Voici, dans le désordre, les éléments communs aux notes professionnelles.
Faites correspondre les mentions ci-dessous aux parties correspondantes de la note
d’information et de la note de service.

ol

I -

Lieu et date

Pas de formule de politesse pour prendre congé

Pas de titre de civilité

Service émetteur

Objet

Le signataire

Le ou les destinataire(s) : la note peut s’adresser a une seule personne, a
plusieurs personnes d’un méme service ou a 1I’ensemble du personnel
Conclusion

Titre

En-téte simplifi¢
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& puruIT vovace @ ® Lille, Ie 18 octobre 20...

Direction commerciale e e Aux conseillers de clientele

NOTE D’INFORMATION N° 98 9

Objet : Séminaire annuel des conseillers de clientele L6

Le séminaire annuel des conseillers de clientéle se déroulera cette année les 12 et 13 avril dans les nouveaux
locaux de notre siege social.

Pour nous permettre d’organiser dans les meilleures conditions 1’accueil des participants, nous vous
prions de nous retourner pour le 20 mars au plus tard le coupon réponse ci-joint.

Nous vous remercions de votre collaboration. 9
9 Le Directeur commercial @

MEDIUM SERVICES €@

o Nice, le 5 octobre ....
De : Direction des ressources humaines e

A : L'ensemble du personnel 0

Note de service n° 25 9
Obijet : Horaires variables e

A la suite de la mise en place des horaires variables, nous vous rappelons les plages horaires
mobiles :

- heures d’arrivée entre 7 h 30 et 9 h 30

— heures de départ entre 16 h et 18 h 30

Vous étes priés de respecter strictement ces horaires.

Nous vous remercions de votre coopération. e

La Directrice des ressources humaines @

7. Traduisez le texte.

Cnyx00Ba 3amucka — 11e ¢popMa BHYTPIITHBOTO JTOKYMEHTOOOIrY, IO JT03BOJISE
HAHOLTBIIT €PEKTUBHO 1 OTIEPATUBHO BUPINIYBAaTH TOTOYHI BUPOOHWYI CUTYAITI].
Mertoro ciy>k00BOi 3alUCKU € TOBIIOMJICHHS Oy/b-sIKOi MOCaJ0BOI 0coOU Mpo
icCHyrOUy TIpoOJIeMy, BHECEHHS MPOTO3UIIIN MO0 1i pO3B’sa3aHHS a00 TOTOHKCHHIM
HaMIY€HUX JI1i. 3arajabHi BUMOTH JI0 3MICTY JOKYMEHTA:
* (OO0O0B’43KOBE 3a3HAYEHHS aJpecara CIy>KO0BOI 3aUCKU.
e HaiiMeHnyBaHHS JIOKYMEHTa 1 loro HOMep.
e CyTtb npobaeMu ab0 cuTyarlis, 3 SKOX HE0OXiaHO po3iOparucs.
* [lpono3umii 100 BUPINIEHHS NUTaHHS, a00 BKa3IBKy Ha Jii, AKlI aBTOP
CITy>KOOBO1 3aIllUCKHU YE€Ka€ Bij i aapecara.
e [Ipi3Buie Ta iHIIiadu OCOOH, fKa CKJIaja CIY)KOOBY 3aIllMCKy, a TaKOX Il
nocany.
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11. CV. Lettre de motivation. Lettre d’embauche. Offre d’emploi.

Comment faire un CV professionnel ?

Créer et actualiser son curriculum vitae sont des étapes incontournables d'un
parcours professionnel. En présentant votre profil et vos qualifications a I'employeur,
un bon CV vous permet de postuler sereinement et de dégager un sentiment de
confiance, qui révelera le mental de battant dont vous disposez en tant que candidat.

Commencez par annoter les informations que vous voulez intégrer a votre CV.
Vous aurez ainsi une bonne idée d'ensemble de sa composition, mais aussi des
sections a étoffer et de celles que vous voudrez mettre le plus en valeur :

Vos données personnelles et de contact

Généralement en haut de votre CV, bien en évidence, on retrouvera votre
prénom, votre nom, votre numéro de téléphone et votre adresse électronique.
L'adresse postale n'est pas obligatoire, mais peut étre un €¢lément rassurant pour le
recruteur si vous €tes proche géographiquement. Vous pouvez n'indiquer que la ville
par exemple. D'autres éléments pourront se retrouver dans cette catégorie, comme la
possession d'un permis de conduire si cela est demandé, ou un lien vers un profil de
réseau professionnel (les recruteurs vérifient souvent votre présence sur Internet).

Compétences

C'est ici que vous pourrez lister vos compétences techniques ainsi que vos soft
skills. Il est aussi recommandé de consacrer une section aux compétences
informatiques et, éventuellement a votre niveau de langue sur votre CV. Soyez
rigoureux et n'indiquez que les compétences que vous maitrisez réellement et qui sont
pertinentes pour le poste visé. Si vous le pouvez, justifiez vos compétences avec des
diplomes, certificats, ou en citant dans quel contexte professionnel vous les avez
employées.

Expériences professionnelles

De la plus récente a la plus ancienne, mentionnez chaque expérience, le nom de
I'entreprise, la date de votre prise de poste, le titre du poste et, brievement, les taches
et les réalisations importantes. Si possible, utilisez des chiffres permettant de mesurer
votre impact (exemple : augmentation du chiffre d'affaires de l'entreprise de 10 %
suite 2 mes actions commerciales de prospection). Privilégiez une rédaction concise
pour une bonne lisibilité, vous développerez cette partie en entretien.
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Cette section est primordiale pour les jeunes professionnels. Vous pouvez y
inclure des informations comme les cours pertinents suivis, votre implication dans
des associations scolaires, les projets réalisés ou encore votre mémoire, s'il est en lien
avec l'emploi auquel vous postulez. Pour chaque formation, incluez le nom de
I'établissement, l'intitulé et I'année d'obtention du diplome. Les certificats et les
formations extrascolaires sont aussi les bienvenus dans cette section.

https://fr.indeed.com/conseils-carrieres/cv-lettres-motivation/faire-un-cv

Vocabulaire

curriculum m vitae

KYpPPIKYJIIOM BiTe, pe3lome

parcours m professionnel

npogeciiHuil MUIsX, 10CBiI

employeur m

podGoTonasennb

postuler

OyTH KaHIMJAATOM, NOJATH KAHIUIATYPY

mental m de battant

00ii0BHUH 1yX, IHTEJIEKT eHepriiHoro aisiva

sections f'pl a étoffer

naparpadu, siKi He0OXiTHO MOCHJITUTH

mettre le plus en valeur

MiIKPeCJIuTH, BUCTABUTH B HaliKpamomy
CBIiTI

données f pl personnelles

NepPCOoHAJIbHI 1aHi

recruteur m

pexpyTep, ¢paxiBeub 3 MiI0OOPY NEPCOHATLY

adresse f postale

momroBa aapeca

permis m de conduire

MOCBiTYeHHS BOTisA

profil m de réseau professionnel

npodiab y npogeciiiniii Mepexi

compétences f pl

3HAHHS, YMiHHS, HABUYKH

soft skills m pl

COLIaIbHO ~-KOMYHIKATUBHI HABUYKH

compétences f pl informatiques

BOJIOiHHSI KOMIT’KOTEPOM

niveau m de langue

PiBeHb BOJIOAIHHSI MOBOIO

maitriser

BOJIOTITH

poste m visé

1nocajaa, Ha sIKy NMPeTeH1YITh

expériences f pl professionnelles

npodeciiHuii 10cBix

titre m du poste

Ha3Ba 1nmocaam

formation f

ocBiTa, 3100yTT KBadidikauii

emploi m

podoue Micie, mocaaa

1. Compleétez le texte ci-dessous a I’aide des mots et expressions suivants et

traduisez-le:
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https://fr.indeed.com/conseils-carrieres/cv-lettres-motivation/faire-un-cv

responsable du recrutement — objet de la lettre — se présenter — ville et la date —
nom de l'entreprise — formule de politesse — intitulé du poste — nom, prénom,
adresse, téléphone et e-mail — Madame, ou Monsieur, ou Madame, Monsieur —
apporter — objet, emploi, stage, contrat en alternance — paragraphes — formule de
politesse — atouts — avantages — intérét — recruteurs — candidat

Comment mettre en page une lettre de motivation ?

En haut a gauche, il est d'usage de noter son
. Plus bas ou au méme niveau, mais a

droite, figurent le , 1déalement celui de la personne
et I'adresse compléte. En dessous, toujours a droite, on
indique la (A..., le...). Il est possible d’indiquer la

date en chiffres. Aprés un ou plusieurs retours a la ligne, c’est I'
: « Objet :... ». L’objet est souvent I’ ,
mais il peut étre plus précis (stage, réponse a votre offre d’emploi...). La lettre
commence par , s1 1’on
ne sait pas qui est responsable. Elle se termine par une
et la signature.

Quel est le plan d’une lettre de motivation ?

La structure classique consiste a , montrer que l’on connait
I’entreprise, démontrer les d’une éventuelle collaboration. Il est
déconseillé de s’en écarter. Le début ne doit pas résumer le CV, mais faire ressortir
les du candidat. Il peut étre plus long que la suite, qui traduit et
justifie son pour I’entreprise. La derniére partie se concentre sur ce
que le candidat peut lui :

Les peuvent recevoir de nombreuses lettres de motivation chaque
jour. Quel que soit I’ ou
autre, une lettre de motivation ne devrait jamais faire plus d’une page A4. Elle doit
comporter des courts et aérés, sachant qu’un paragraphe est dédi¢ a un
sujet.

Pour la , mieux vaut jouer la carte de la sobriété et s’en tenir aux
banales mais néanmoins efficaces “salutations distinguées”. « Présenter ses
hommages ou témoigner son respect est inopportun », précise Christelle Conte, qui
note ici « un vrai bon point » : le a pris le soin de « personnaliser sa
lettre en I’adressant a quelqu’un en particulier ».

https.//emploi.lefigaro.fr/recherche-d-emploi/guide-de-la-recherche-d-emploi/499-mise-en-
page-de-lettre-de-motivation-comment-faire/

2. Lisez le texte qui concerne le contenu d’une offre d’emploi, puis ’annonce
provenant d’un site de recherche d’emploi. Indication du poste : Hote(sse)
d’accueil. Retrouvez les informations mentionnées dans le texte. Y retrouve-t-on
toutes les informations ?
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Que contient une offre d’emploi ?

Elle contient nécessairement : HOTE/HOTESSE D’ ACCUEIL

1 1nd1cathn du poste a pourvoir ; CABINET D'AVOCATS — PARIS 8¢
les modalités de réponse (comment | 25 000 € par an — Temps complet, CDI
répondre). * Accueil des visiteurs
Souvent aussi elle Comporte les - Gestion du standard téléphonique
informations suivantes : * Traitement des mails

® Gestion des rendez-vous
e Réservation des salles de réunion
e Beaucoup de relations a l'international

une présentation de I’employeur ;
le profil du poste (taches
demandées) ;

le pl‘Oﬁl souhaité du candidat : Vous maitrisez I'anglais, a I'écrit et a I'oral, et vous avez
formation, expérience, idéalement de bonnes connaissances d'allemand. Vous
compétences, qualités ; connaissez bien les outils informatiques et bureautiques.

la durée du contrat proposée ; ; ,
Vous avez une excellente présentation et le sens du

le lieu de travail ; : : s :
1 diti d 1 (horai contact. Vous étes courtois(e), organisé(e), discret/éte.
es conditions de travail (horaires, Vous savez travailler en équipe et garder pour vous les

salaire, conges, avantages divers). | informations confidentielles.

POSTULER

[

3. A la suite de Doffre d’emploi pour un poste d’hoétesse d’accueil (voir ex.2), le
cabinet d’avocats Abeille et Associés a recu le CV ci-dessous de Corinne Mercier.

a. Pour rédiger son CV, Corinne a suivi les conseils d’un professionnel du
recrutement. Vérifiez qu’elle les a bien tous suivis. La solution est donnée pour le
premier.

Conseils pour rédiger un CV

1. Si possible, votre CV doit tenir sur une page. Vous devez avoir I’esprit de synthése.
Solution : Corinne a réussi a rédiger son CV sur une seule page.

2. Il est inutile d’écrire le titre « curriculum vitae » sur son CV.

3. Je vous conseille de commencer par votre prénom, puis votre nom. Il vaut mieux
que vous écriviez votre nom en majuscules.

4. Mieux vaut €crire son age en chiffres, plutot que de donner sa date de naissance.

5. Vous ne devez pas préciser votre appartenance politique, syndicale, religieuse. Ce
type d’information ne regarde pas le recruteur.

6. Ne mentionnez pas ’adresse de vos précédents employeurs. Le nom de sociéte,
son activité, son activité et sa localisation géographique suffisent.

7. Pour vos loisirs, vous avez intérét a éviter les banalités qui ne cous distingueront
pas des autres candidats.
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Mercier Corinne
3 avenue Chaban
33000 BORDEAUX

04 28 53 20 10
cmercier@orange.com

Mariée, 24 ans

HOTESSE D’ACCUEIL
FORMATION

2015 Baccalauréat professionnel Hotellerie

2016 - 2017  Ecole supérieure de tourisme (EST), Bordeaux
Diplome de 'EST, mention Tres bien

2018 Institute of Languages
Boston, Etats-Unis

LANGUES

Francais Langue maternelle

Anglais Lu, écrit, parlé couramment (1 an aux USA)
Allemand Bonnes connaissances (5 ans d’études)

EXPERIENCE PROFESSIONNELLE

2017 Hoétel Rix, Bordeaux (3, avenue du Lac)
Réceptionniste (stage de trois mois)

Depuis 2019 Association des vignerons, Bordeaux

Hotesse standardiste, chargée d’orienter les appels
téléphoniques, de trier le courrier.

ACTIVITES EXTRA-PROFESSIONNELLES
Lecture, voyages, cinéma. Membre actif des Croix de Bois
(Association musicale catholique)

Jean-Luc Penfornis, Frangais.com, Cle International, 2018
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4. Vous souhaitez répondre a une offre d’emploi (document 1). Vous répondez par
un courriel de motivation qui contient votre curriculum vitae (document 2) en piéce
Jjointe.

DOCUMENT 1

Description du poste Publiée le 20 décembre 2020

La société Alternative Bike, spécialisée dans l'électromobilité (trottinette  Type d’emploi :

électrique, gyroroue, vélo...), recherche pour le magasin de Nantes * Type d'emploi :
un responsable de point de vente. temps plein
Vous aurez en charge la gestion technique et commerciale du magasin. « CDI

Cette fonction nécessite une appétence technique. En relation avec + Salaire :

le dirigeant, vous superviserez le magasin au quotidien. 1 450 € net/mois

Profil recherché * 35 heures

: ; hebdomadaires
De formation Bac +2 dans la vente. Vous avez une expérience d'au

moins deux ans dans la vente. Une connaissance du monde du sport Merci d'adresser CV + courriel
serait un plus. Vous étes autonome et savez gérer une équipe de plus de motivation 3 :
de 20 personnes. BikeNantes@gmail.com
\_ Bonne maitrise du francais (niveau B1) - anglais (souhaité) 4
DOCUMENT 2
& Nom, prénom, Y
Adresse,
léphone, Responsable de vente
courrier électronique
EXPERIENCE PROFESSIONNELLE
Depuis 2020 - Coordinateur des ventes, Sport du monde
En poste - CDD Ouverture des points de vente en Europe de I'est, faire le lien entre le siége
et les équipes sur place, proposer et planifier les actions.
2019-2020 - Directeur de magasins, Sport et nature
2ans - CDI Recruter et former les équipes sur place, gérer les stocks, organiser la promotion
de la marque.
2015-2019 - Responsable des ventes, Okapi (vétements, accessoires)
4ans - CDD Piloter les ventes, développer le CA, manager I'équipe.
FORMATION
2013-2015 Master en vente, Université de Montpellier
2010-2013 Licence en droit international, Université de Toulouse

APTITUDES ET CONNAISSANCES

LANGUES : anglais (TOIC 900/990) ; espagnol (Dele A2) ; frangais (DFP B1)
INFORMATIQUE : Excel, Word
CENTRES D’INTERET : sport, nature, cyclisme

A.Holle, A.Diogo, M.Grimaud, B.Lauret, M.Maussire, Edito Pro Bl, Didier, 2020




5. Trouvez dans le texte les équivalents des mots et expressions suivants :

0a6HO 3ayiKagNeHUull OINbHICMIO 8aAul0i KOMNAaHii — s Oepy Ha cebe cMinugicmy
gionpasumu 6am — pe3lomMe 8 HNPUKDINIeHoM) auni — pe3tome HaA BAKAHCII0
KOHCYIbMAHmMa Cmpame2iyHo20 MeHeONHCMEeHMy — Nic/isi 080X POKI68 HABYAHHSA — 5
nepedysard 8 NOulykax Hoeoi NpoecitiHoi Moxcaueocmi —oocgio pobomu 3a
KOPOOHOM — NPOUMU CMANCYBAHHA — VNPAGIIHHA MINCHAPOOHUM Oi3HecoM —
nocaodogi 0008'a3KU — KOHCYIbMAHMU 3 NIOBUUWEHHS NPOOYKMUBHOCMI —
donomazamu OUpPeKmopy — 800CKOHANUMU CBOI0 AH2IIUCLKY MO8Y — MINCHAPOOHA
cmpamezisi po36UmKy — NpPoo0eICY8amu iokpusamu 0is cebe c8im — GUBHUMU
OCHOBU NOPMY2aNbCbKOI MOBU — OyaAlbHA 0C8iMa (NOEOHYEMbCA HABYUAHHS Y
3aKna0ax oceimu 3 HABUYAHHAM HA POOOYUX MICYAX HA NIONPUEMCMBAX) —
niompumyseamu KoMnauii 6 ix cmpameeii — numanms yugpposoi mparncghopmayii —
OUHAMIYHUL, CEPUOHUU Ma YLIEeCNPAMOBAHUU — GMIMU JIe2KO aA0anmy8amucs —
8i0N08I0aMU OUIKYBAHHAM — 31 MHOK MOMCHA 38'33amucs no meiegh)ony

| boitede réception ~ lire un message < Précédent Suivant > ;
de | hiba.menchari@gmail.com :
a | rh@accenture-geneve.ch -

objet | Candidature spontanée poste consultante stratégie
piece(s) jointe(s) | CV_Hiba_Menchari

Madame, Monsieur,

Intéressée depuis longtemps par votre entreprise et vos missions, je me permets de vous envoyer ma
candidature spontanée avec mon CV ci-joint. Mon alternance chez AdValoris se termine bient6t, je suis
donc a la recherche d’une nouvelle opportunité professionnelle.

Apres deux ans dans un cursus général 2 'Ecole Supérieure de Commerce de Tunis (ESCT), j'ai vécu
I'année derniere une expérience a I'étranger extraordinaire.

Pour commencer, j’ai effectué un échange universitaire de 6 mois au Mexique, 8 'UDLAP (Universidad de
las Américas Puebla). J'étudiais 'administration des affaires internationales. Puis, jai réalisé un stage de 4
mois dans une petite entreprise de 15 employés au Portugal. Mes missions consistaient surtout a assister le
directeur dans la stratégie de développement a I'international. J’ai ensuite décidé de partir quelques mois en
Asie (Vietnam, Cambodge et Thailande) car je voulais continuer a découvrir le monde.

Ces expériences m’ont permis d’améliorer mon anglais, mon espagnol et d’apprendre les bases du
portugais. En septembre, je suis entrée en derniére année de master en alternance a 'INSEEC Genéve. Je
suis consultante performance pour I'agence AdValoris. 'accompagne des entreprises dans leur stratégie et
sur des problématiques de transformation numérique.

Dynamique, sérieuse et motivée, je saurai facilement m’adapter dans votre entreprise et répondre a vos attentes.
Je suis joignable par téléphone au +41 6 77 89 46 21 pour tout complément.
Bonne fin de semaine,

Sincéres salutations,
Hiba MENCHARI

("

A.Holle, A.Diogo, ‘M.Grimaud, B.Lauret, M.Maussire, Edito Pro Bl, Didier, 2020
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6. a. Lisez l’annonce de [Doffre d’emploi, traduisez-la. Indication du poste :
Gestionnaire d’administration des ventes import/export (H /F). Retrouvez les
informations mentionnées dans le texte « Que contient une offre d’emploi ? » (voir
ex.2). Y retrouve-t-on toutes les informations ?

i(is

Pays :

[Votre pays]

Ville :
[Votre ville]

Type d’emploi :
CDI, plein temps

Votre expérience :

Entre 2 et 4 ans

N° de référence

COSMOBIO -
AV5489T

I

Gestionnaire d’administration
des ventes import/export

(H/F)

Description du poste

En relation directe avec la direction commerciale, vos missions
sont les suivantes:

« Adresser les informations commerciales (catalogues, tarifs,
disponibilités, ruptures de stock) ;

e Suivre les commandes et livraisons;

« Suivre les réclamations (relais entre client et logistique pour
retard, relais avec le service marketing pour disponibilité des
produits) ;

« Suivre la performance (statistique de ventes, rapport de
ventes).

Prbfil recherché

De formation commerciale (Bac +3 a Bac +5), vous bénéficiez
de 2 a 4 années d’expérience dans un poste similaire.

Expérience professionnelle a l'international essentielle.

Vous parlez couramment anglais et avez un bon niveau de
francais (40 % de clients francophones).

Expérience sur Logiciel SAGE ou similaire impérative.

Maitrise du Pack Office.

Qualités relationnelles (aisance téléphonique, argumentation,
esprit d'équipe), dynamisme, organisation et rigueur font
partie de vos atouts.
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b. Répondez a cette offre d’emploi par un courriel qui contient votre curriculum
vitae ci-dessous en piéce-jointe.

f

Gestionnaire d’administration
des ventes import/export

Vos coordonnées :
Nom, prénom,
Adresse, téléphone,
courrier électronique

EXPERIENCE PROFESSIONNELLE

Depuis juin 2019  CAUDALIE (Produits cosmétiques naturels : soins, visage), [Ville ; Pays au choix]

En poste X Gestionnaire Administration des Ventes Export
CDD o Gérer les commandes d'un portefeuille de clients internationaux,
de la prise de commande a la livraison.
o Assurer le suivi des documents de transport.
« Réaliser l'interface entre les clients internationaux, les transporteurs et les
différents services de lentreprise.
« Mettre en place des études benchmarking.

2017-2019 MELVITA (Produits cosmétiques : soins et eaux florales), [Ville ; Pays au choix]
2 ans X Gestionnaire Marketing
CCD « Suivre et valider les cycles de vie des produits.

o Paramétrer et suivre les promotions internationales, foires et salons.
« Réaliser le reporting (état des stocks par statut).

2016 SEPHORA (Produits cosmétiques : parfum, soins, visage), [Ville ; Pays au choix]
6 mois K Assistant(e) Marketing Export (Stage)
Stage « Réaliser les études de marché (Espagne, Belgique, France).

« Effectuer la veille concurrentielle.
« Assurer la prospection internationale.

FORMATION

2013-2016 Master Commerce International, [Ville ; Pays au choix]

APTITUDES ET CONNAISSANCES

LANGUES : Frangais (DFP Affaires B1) ; Anglais courant (TOEIC 930/990)
INFORMATIQUE : Word, Excel, PowerPoint, logiciel de gestion SAGE
CENTRES D’INTERET : [vos centres d’intérét]

A.Holle, A.Diogo, M.Grimaud, B.Lauret, M.Maussire, Edito Pro Bl, Didier, 2020
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