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De nombreux services de I’entreprise expédient quotidiennement des lettres :
* les services commerciaux : achats, ventes, publicité ;

* le service comptable ;

* le service du personnel ;

* le service du contentieux.

Chacun de ces services doit écrire souvent le méme type de lettres, car les mémes
situations se répetent et appellent les mémes réponses.

Pour toutes ces situations, des lettres peuvent étre préparées a 1’avance :

* soit sous forme d’imprimés, qui comportent des blancs a compléter. Ce sont
souvent des circulaires, personnalisées au dernier moment. Elles correspondent
a des cas simples ;

* soit sous forme de modeles, a recopier intégralement ou a adapter selon les
besoins. Elles sont regroupées en recueil de formules faciles a consulter.

Dans certaines entreprises, les plans de lettres sont préparés avec une grande
précision et doivent étre suivis par I’employé qui a, par contre, le choix entre
plusieurs types de paragraphes.

Les paragraphes sont trés variés et correspondent a toutes les situations possibles.
La difficulté consiste a former, avec les paragraphes, un ensemble cohérent.

Le traitement de texte permet aujourd’hui de mécaniser ce courrier.

Chaque paragraphe a un numéro. Pour composer un texte, il suffit d’appeler les
numéros nécessaires. Les textes correspondant a ces numéros sont enregistrés sur
disquettes. Le travail de composition est alors rapide et parfait. Les lettres peuvent
méme étre rédigées en langue étrangere, sans compétence particuliere du personnel
en ce domaine. Bien siir, il est préférable de laisser a chaque rédacteur la possibilité
d’inscrire les variables correspondant a chaque destinataire.

Ce livre a pour objectif de vous fournir un catalogue de lettres types. Avec ou sans
traitement de texte, servez-vous de ces modeles, en les adaptant si nécessaire a
votre cas. Vous verrez qu’en combinant les textes proposés, vous pourrez faire
face a toutes les situations.







es 50 régles pour bien rédiger
son courrier professionnel
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EE Avant de poser son stylo sur le papier, il faut savoir ce que I’on veut dire :
n’arrivez pas « vierge » devant la feuille.

E3 cernez votre objectif : que voulez-vous obtenir ?

Représentez-vous la personne & qui vous écrivez : adoptez le ton juste.
* Parlez son langage.

* Respectez son niveau.

* Respectez sa personnalité.

Structurez votre lettre : exposez bien le probleme, apportez-y des solutions.

B3 Parlez a votre interlocuteur de lui-méme, et le moins possible de vous. « Vous
nous avez demandé » plutdt que « Nous sommes fabricant de... ».

! Faites des paragraphes. Un texte non structuré est indigeste.
&2 Ordonnez vos phrases : soyez clair, supprimez |’inutile, aérez la présentation.

Kl Ne promettez rien que vous ne puissiez tenir. Sinon votre lettre fera preuve
contre vous.

& Toutes les fois que c’est possible, donnez une touche personnelle a votre
courrier : imagez-le, utilisez I’interrogation, mettez-vous a la place de votre
lecteur.

L1 Alternez les phrases courtes et longues.

&l Nhésitez pas 2 rajouter un « P.-S. » (post-scriptum). Tous les tests le
confirment : le P.-S. est trés généralement lu avant le corps méme de votre
lettre. Alors, utilisez cette possibilité qui vous est offerte, pour rappeler un
argument fort de votre courrier.

N’oubliez pas de signer votre courrier. Trop de lettres sont expédiées avec
comme seule signature « La direction » ou « Le service comptable ». C’est
insuffisant. La lettre doit étre signée personnellement. Inversement, ne croyez
pas que plus votre signature sera compliquée, illisible, importante en espace
occupé, plus vous impressionnerez le destinataire !
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& votre signature doit étre accompagnée de prénom et nom. Si ce dernier est
mixte (ex. : Dominique), précisez alors « Mme... » ou « Mlle... » ou « M... ».
Sinon, indiquer la fonction peut permettre de déterminer la qualité masculine
ou féminine de I'expéditeur : « Dominique Leray, Directrice de clientéle ».

I Précisément, n’omettez pas d’indiquer votre fonction dans une relation
épistolaire professionnelle.

Ed Attention aux mots utilisés. Parabola volent, scripta manent, nous rappelle
un proverbe latin. Effectivement, les « paroles s’envolent, les écrits restent ».
Chaque mot a un sens précis, surtout en milieu professionnel.

& En corollaire du point précédent, n’oubliez pas de confirmer par €crit tout
accord ou tout axe de négociation échangé verbalement (en face-a-face ou par
téléphone).

Gardez un double de tout courrier que vous envoyez. Parfois méme, selon les
méthodes de classement pratiquées par les entreprises, plusieurs doubles sont
nécessaires. Pour les dossiers, particulierement délicats, que vous voulez suivre
personnellement, n’hésitez pas a ouvrir une chemise dans laquelle vous
classerez (de maniere ad hoc et informelle) ces doubles de courriers importants.

i Indiquez les mentions « Confidentiel » ou « Important » ou « Urgent » quand
votre courrier le justifie. N'abusez pas de ces mentions quand elles ne
s’imposent pas vraiment, car elles risquent de décrédibiliser votre courrier.

| Quand votre lettre annonce des « pieces jointes », vérifiez qu’elles sont bien
dans I’enveloppe ! Dans le cas contraire, cela fait désordre !

21 Pour honorer une relation professionnelle étroite, voire amicale, un petit mot
personnalisé et manuscrit peut précéder votre signature.
« Avec mon meilleur souvenir » ou « Avec mes cordiales salutations ».

Bl Pour faire dactylographier votre courrier par votre secrétaire, optez pour I'une
ou I'autre des stratégies suivantes :
* vous lui remettez une ébauche de lettre avec les points forts a développer ;
* vous déposez sur son bureau la lettre compléte et manuscrite ;

* vous lui dictez complétement la lettre ;
* vous lui dictez les points forts de votre courrier et vous lui laissez le soin de
concevoir la lettre (introduction, liens entre les paragraphes, formules de
politesse...).
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£ A la signature, si un mot ne vous convient pas, n’hésitez pas 2 le faire modifier,
méme si c’est vous qui I’avez dicté. Faire plaisir a sa secrétaire, en lui évitant
une rectification dactylographique, peut avoir des conséquences ennuyeuses
pour I’entreprise si le mot, par exemple, préte a confusion.

Pendant votre absence (congés, déplacements professionnels...), autorisez
votre secrétaire ou tout autre collaborateur a réaliser des courriers en votre
nom. Une seule condition : le signataire doit clairement s’identifier afin qu’il
n’y ait pas d’ambiguité :

« Sylvie Raison

secrétaire de M. Robert Dubois ».

En effet, ne pas répondre et attendre « le patron » est une attitude qui dénote
une mauvaise organisation.

1 Répondez rapidement aux courriers regus. Cette stratégie permet de faire courir
parfois des délais pour des actions importantes et rassure le destinataire quant
a la bonne gestion et organisation de votre entreprise.

4 Inversement, une solution de non-réponse peut étre éventuellement adoptée
quand :
* elle est appelée par le destinataire méme (« sans réponse de votre part le...
je considérerais... ») ;
» elle vous permet de gagner du temps (rassembler une documentation, chercher
des renseignements commerciaux sur votre partenaire, nouer des contacts
utiles avant de prendre position...).

3 Est-il utile de faire signer la lettre par deux personnes en méme temps ? Oui,
quand vous voulez donner une certaine solennité a votre courrier et signifier
un engagement solidaire de I’ensemble de la direction.

I Quand vous devez annoncer des nouvelles désagréables pour votre destinataire,
écrivez-les simplement avec le plus d’authenticité possible. Inutile de faire
appel aux doubles négations et au conditionnel « pour dire sans dire » !

£ Méme dans un courrier professionnel, on peut faire montre d’un certain
enthousiasme, voire d’une « chaleur » communicative : « Bravo, j’ai beaucoup
apprécié votre derniére insertion publicitaire... »

&l Faut-il mettre une enveloppe libellée et affranchie pour la réponse ?
Généralement non quand il s’agit d’un courrier professionnel qui appelle, de
toutes fagons, une réponse sans qu’il soit besoin de mettre de telles incitations !
Pour un courrier d’offres commerciales, I’insertion d’une enveloppe-retour
peut en revanche étre recommandée.
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