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Introduction

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

Ce livre devrait étre particulierement utile a tous les rédacteurs, occasionnels
ou pas, éprouvant la nécessité de se rassurer par l'observation de modeles pour
étre en mesure d’ajuster ou d’affiner leur écriture en contexte professionnel.

1l peut aussi étre un appui pour les jeunes diplomés, depuis peu promus a
des fonctions managériales, amenés a valider les documents professionnels de
leurs équipes. Grace aux conseils de la premiere partie, il leur sera plus facile
d’exercer un regard critique sur les documents produits.

Cet ouvrage pourra en outre étre consulté par des rédacteurs déja a l'aise dans
ce langage, éprouvant la nécessité de théoriser leur expérience intuitive pour
la transmettre a d’autres de maniére structurée lors d'une prise de poste d'un
nouvel arrivant, d'un changement de fonction...

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

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

Dans les compléments a télécharger (cf. lien fourni apres les annexes), retrouvez les
modeéles types de lettres et e-mails exposés en partie Il. Cela vous évitera de les
ressaisir sur votre ordinateur | Et maintenant, a vous de jouer...







PARTIE |

Des regles a respecter
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Deux plans différents
pour lettres et e-mails

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

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

Le-mail est devenu en effet 'outil opérationnel de transmission des messages
privés et professionnels. Par sa rapidité de transmission, il se révele
incontournable pour favoriser le bon fonctionnement des entreprises au quoti-
dien : diffusion d’informations de toutes sortes, demandes variées devant
aboutir a des actions concretes, annonces de résultats... Son approche est
dynamique et synthétique et évite par sa brieveté toute perte de temps aux
rédacteurs et aux destinataires dans un monde professionnel ou chacun recoit
au quotidien un nombre exponentiel d’e-mails.

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

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

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

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

Afin de proposer un fil conducteur méthodologique rapidement opération-
nel, nous avons théorisé, apres étude de nombreux cas, ces nouvelles facons
d’écrire les e-mails -sous I'acronyme PAIx (Probleme, Action, Information).
Ces trois angles d’attaque rédactionnels couvrent la majorité des situations
rencontrées au quotidien.

Construire une lettre

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

© Groupe Eyrolles
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Le plan type d’une lettre : structure chronologique

El 1¢ paragraphe Regard tourné vers des événements passés.
Retour vers le passé Rappel des faits a I'origine de la rédaction de la lettre.
de la situation Le texte n'est pas forcément rédigé aux temps du passé, mais

il s’agit toujours d'une synthése d'événements passés.

|Z| 2¢ paragraphe Exposition de la situation présente, raison de la lettre.
Présent large Présentation, explication ou justification.
de la situation Le texte n'est pas forcément toujours rédigé au présent, mais

il s’agit de ('explication ou de (a justification présente.

[3] 3¢ paragraphe Présentation des répercussions de la situation.

Futur Résultat d'une action ou demande d'action.
Le texte est au présent, au futur ou au conditionnel selon
le cas.

E Formule de conclusion Importante pour renforcer (e ton.

|E| Formule de politesse Séparée ou enclenchée a (a formule de politesse lors

de lettres courtes.

Comment étre plus efficace pour rédiger une lettre ?

Deux points sont a développer pour rendre une lettre plus efficace :
e etre attentif au 1% paragraphe, en effectuant une synthese tres complete
de la situation ;

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

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

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

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

Vous en souhaitant bonne réception,

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

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

continuité :

Nous vous en souhaitons bonne réception et vous prions de recevoir, Madame,

Monsieur, nos salutations distinguées.

Plan chronologique par I’exemple

Ordre linéaire chronologique

Madame, Monsieur,

|I| Le rappel du passé
Rappel du contexte ou synthese de
la situation (probléme, besoin...).

Vous nous signalez, par votre lettre du 22 avril
dernier, une erreur dans le (ibellé de notre derniére
facture n°® 99878.

A ce niveau de lecture, le destinataire doit
comprendre la situation ou le probléme.

|Z| Le présent
Exposition de la situation présente
en relation avec ce passé.

Aprés vérification auprés du service concerné,
il s'avére que nous avons, par erreur, ajouté
un article ne figurant pas sur votre bon de commande.

Ce paragraphe exprime la raison de la lettre.

|E| Le futur
Présentation des conséquences
possibles de la situation

Vous receurez donc sous 48 heures une nouvelle
facture modifiée.

Expression du ton de la lettre par
une formule de conclusion.

précédente. Ce paragraphe annonce une action futureou
demande une action, conséquence logique des faits
énoncés dans le 2° paragraphe.

El Conclusion Nous vous demandons de bien vouloir nous excuser

de ce contretemps, indépendant de notre volonté.

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

|E| Politesse

Choix d'une formule de politesse
parmi les quelques formules

« figées » par I'usage ou d'une
formule plus moderne.

Veuillez recevoir, Madame, Monsieur, mes salutations
distinguées.

ou
Cordialement,

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

Variante possible (plus rare)

Ordre en désordre chronologique Madame, Monsieur,
|I| Le passé Comme nous vous (‘avons précisé par téléphone
Décision entérinée du domaine du passé le 22 avril dernier, nous avons actuellement
ou ('intention de développer nos activités sur le plan
synthése de notre objectif. européen.
|Z| Le futur hypothétique Afin de mieux cerner les attentes
Formulation des moyens mis en ceuvre des consommateurs, nous souhaiterions vous
pour atteindre cet objectif. confier ('étude approfondie des différences

de mentalité face a ce type de produit. Celles-ci
peuvent, en effet, fluctuer d'un pays a (‘autre.

E| Le futur proche Il nous faudra donc, avant d’entreprendre

Etape placée entre |'objectif entériné cette étude, analyser ensemble un certain nombre
et les moyens a mettre en ceuvre pour de données. En particulier, il sera indispensable
I'atteindre. que vous possédiez une parfaire connaissance

de nos produits et de leur impact
sur (e consommateur frangais.

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

Les cinq actions clés du courrier

Il est possible de dégager, apres I’étude d’un ensemble de lettres, cing actions
dominantes schématisées sous la forme PEJRO, mettant le rédacteur dans des
positions différentes vis-a-vis du destinataire :

e P pour présenter : présentation d'une situation ou d’un probleme ;
e E pour enregistrer : enregistrement d'une information ou d'un probleme ;

e J pour justifier : argumentation autour d’un probleme ;
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e R pour réclamer : souhait d’'obtenir quelque chose ;
e O pour ordonner : expression d’une volonté dans une situation de force
ou simplement expression d’une demande suivie d'un effet.

Toute lettre est généralement centrée sur I'une de ces cinq actions.

Le ton donné en découle par voie de conséquence (on n'utilise pas le méme ton
pour se justifier ou donner un ordre). Les modeles types de lettres en partie 11
seront identifiés au regard de ces cing actions.

Ordonner ou
demander

Réclamer Enregistrer

Justifier

%, e
g (a4
“ aimgpe/neutsel®

Construire un e-mail

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

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

La rédaction des e-mails est devenue, pour beaucoup d’acteurs de l'entreprise,
un travail quotidien ; la lecture des e-mails étant souvent la premiere tache
accomplie en début de journée. Or, les principes sous-tendant leur écriture

© Groupe Eyrolles
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n'ont pas encore fait I'objet de beaucoup de théorisation : chacun rédige par
intuition, observation, voire modélisation.

Pourtant, en observant un volume important de messages émis, il est possible
de dégager des lois qui, une fois présentes a l'esprit, facilitent la rédaction de
n’importe quel e-mail. En effet, quatre situations, et principalement trois, se
présentent constamment, de maniere récurrente sur messagerie. Celles-ci
peuvent étre schématisées sous une forme mnémotechnique facile 2 mémo-
riser : PAIx.

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

e P comme : probleme soulevé ;

e A comme : action demandée ;

e I comme : information donnée ;

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

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

Exemples de schémas types : PAlx

P = Probléme
Plan
Enoncé du probléme
L'action demandée
Sa justification éventuelle

Il s'agit d'aller droit a I'essentiel en présentant tout de suite le probleme qui se
pose (dans certains cas, le probleme peut également étre un besoin).

En revanche, dans une lettre, un rappel des faits serait effectué pour introduire
seulement dans un deuxiéme paragraphe la teneur du probléme ou besoin en
présence.
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Message de type P centré sur un probléme

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

Vous devez ainsi suivre la procédure suivante jusqu'a nouvel ordre :

demandées

e procéder a une remise en banque manuelle de vos chéques s
bordereaux correspondant aux produits ;

e conserver une photocopie de vos chéques et un double de (a remise
de (a journée.

Ces précautions vous permettront de contréler votre saisie (ors de (a réou-

verture du systéme informatique.

Bien cordialement
Paul Reudeau

A = Action
Plan
Action demandée (ou action réalisée)
Sa justification
Ses répercussions éventuelles

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

© Groupe Eyrolles
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Message de type A centrée sur une action
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Bonjour Catherine, Action demandée

Je te demande de bien vouloir communiquer mon souhait de recevoir nos colla-

borateurs individuellement pour découvrir leur avis sur ce nouveau projet.| jystification

&n effet, il me parait particulierement intéressant de connaitre (a réaction
de personnes aux fonctions et profils de formation trés variés sur un projet
qui les impliquera toutes dans un proche avenir.

Certaines personnes pourront étre amenées a exercer de nouvelles fonctions
dans le service.

Je te remercie par avance de ton efficacité.

Trés cordialement
Yues

Répercussion

| = Information
Plan
Transmission d’information
Explication
Conséquence éventuelle

Ce type de message est plus neutre ; il s'agit de communiquer, parfois a plusieurs
personnes a la fois, un message de type informatif. Toutefois, il est souvent
important dans certaines situations de donner une explication permettant de
mieux comprendre le sens de I'information proposée. Il est également possible

d'en montrer les répercussions pour bien la faire passer.

Message de type I centré sur une information

. N Explication
Bonjour a tous, .
(approfondissemen

.

Nous avons décidé d’instaurer un roulement d’occupation du parking de
100 places de notre société afin de rendre plus équitable ce service gratuit.

&n effet, certaines personnes s’arrangent actuellement pour arriver trés tét
(e matin, les autres devant alors payer un tarif de stationnement au parking

de (a ville. Conséquence (impacta

Vous ne pourrez désormais utiliser ce parking qu’une semaine sur deux a
partir du 1% juin prochain. Chaque personne devra occuper durant toute
(‘année une place correspondant au numéro de la semaine pair ou impair
qui lui sera attribué. Cette affectation vous sera communiquée sur demande.

Comptant sur votre compréhension.
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Message de type X (plus d'un message)

Le message suivant comprend a la fois I'annonce d’'un probleme et signale

une information.

Nos travaux de cohérence mensuelle ont fait ressortir une anomalie entre
SAP et (‘état technique Vie 2000 S068 bis, a fin octobre 2014. En effet, (e
compte comptable 7 000 10 000 présente un solde de 10 000 euros contre
9000 euros sur ('état technique. Explication

Par conséquent, un écart de 1000 euros doit étre justifié par votre secteur.
Merci de me tenir informée de la suite donnée a ce dossier.

Par ailleurs, nous tenons a vous signaler (a présence de stagiaires en nos
locaux qui pourraient éventuellement vous demander ponctuellement des

informations pour réaliser leur rapport de stage.
. ﬁUne autre informationj
Cordialement

Céline Lupier

Gomment rédiger 'objet d’un e-mail ?

Les e-mails portent tous un titre : I'objet. Celui-ci se doit d'étre synthétique pour
que le destinataire en saisisse immédiatement la portée parmi les nombreux
messages a traiter chaque jour. La formulation de ces mini-titres doit cependant
ne pas étre trop générique ou hermétique :

Réunion

Parking

Il faut en effet en comprendre dés I'abord I'angle d'intérét :
Organisation réunion de service

Date prochaine réunion

Utilisation alternée du parking

Dans certains cas, quand le rédacteur ne veut pas déflorer dés I'objet le contenu
de son message, il est pertinent de créer un titre plus générique :

Suivi de projet
Complément dossier de candidature

Attention ! Lors de situations d’allers-retours de messages (Re :) lors d’'un
échange avec le méme destinataire, soyez vigilant de maintenir le méme objet
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pour le méme theme traité et de le modifier toutefois des que votre échange
dérive progressivement vers un autre sujet.

Comparaison entre une lettre et un e-mail
sur le méme sujet

Afin de vous permettre de saisir en synthese les deux approches méthodo-
logiques d’une lettre et d’un e-mail, observez les textes suivants traités selon
les deux situations d’écriture pour un méme contenu. LCapproche chronolo-
gique de la lettre nous conduit au probleme, signalé seulement en deuxieme
paragraphe, alors que l'e-mail débute directement par I’énoncée de ce méme
probleme.

Lettre

E-mail

Madame, Monsieur,

Le 12 octobre dernier, nous avons bien regu
notre commande de 10 micro-ordinateurs,
passée (e 28 septembre.

Or, aprés installation de ceux-ci, nous
constatons (e dysfonctionnement grave
du disque dur de trois appareils.

€n référence au terme de notre contrat, nous
vous demandons par conséquent de bien
vouloir procéder a (‘échange de ce matériel
dans les plus brefs délais.

Nous comptons sur votre efficacité pour
résoudre rapidement ce probléme.

Nous vous prions d’agréer, Madame,
Monsieur, nos salutations distinguées.

Julien Musil

Bonjour,

Je vous signale (e dysfonctionnement
grave du disque dur de trois micro-
ordinateurs issus d’un (ot de 10, (ivrés
par vos services le 12 octobre.

Afin de respecter (es termes de
notre contrat, pouvez-vous procéder
rapidement a leur échange ?

Merci d’avance.
Cordialement,
Julien Musil

Vous remarquerez que la demande est indirecte dans la lettre alors que dans
I'e-mail elle est directe.

La présentation des idées selon 'ordre chronologique dans la lettre est certes
tres didactique, mais ne favorise pas la mise en valeur du probleme (inséré en
gras sur les deux documents). De son coté, et clest la sa force, I'e-mail le met
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quant a lui en exergue en début de texte de maniere par conséquent beaucoup
plus directe.

Cette comparaison entre les deux types de documents vous permet de repérer
matériellement la différence de volume entrainée par ces deux approches dont
l'une, plus analytique, sera utile dans des situations ot 'exhaustivité prime

et l'autre, plus synthétique, favorisera le traitement rapide des nombreuses
actions a mener au quotidien.
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