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Gréace a I'e-mail, l'information circule de maniére quasi instantanée. Mais si ce formidable

outil nous permet d’échanger en temps réel, encore faut-il en maitriser les codes. On ne

rédige pas un e-mail comme on parle !
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ouvrage vous fera gagner du temps et vous apportera des réponses aux questions
vous vous posez, telles que :

Peut-on écrire a la premiére personne du singulier dans un e-mail ?
Peut-on terminer un e-mail par « cordialement » ?

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

Que faut-il faire pour faire agir les lecteurs par un e-mail ?

Un compte-rendu peut-il prendre la forme d'un e-mail ?

Comment choisir entre 'e-mail et le téléphone ?

Le-mail est-il considéré comme un écrit officiel ?

Comment ne pas étre dérangé en permanence par larrivée intempestive
des e-mails ?

Etc.

Ponctué de nombreux exemples concrets, ce recueil de bons conseils vous aidera également

a rénover les vieilles formules et a vous démarquer par un style dynamique.

Sylvie Azoulay-Bismuth est écrivain public et formatrice en communication
écrite. Aprés des études linguistiques et une formation professionnelle en école
de commerce, elle passe 18 années en entreprise avant de créer une structure lui
permettant de mettre a la disposition du grand public son savoir-faire en rédac-
tion. Elle crée ensuite un organisme de formation pour diffuser plus largement
cette compétence. Passionnée par les mots, I'orthographe, I'expression écrite,
elle dispense ses formations dans la bonne humeur pour un apprentissage effi-
cace et novateur. Aujourd'hui reconnue dans son métier, elle a choisi de répondre,
par cet ouvrage, aux questions que chacun se pose sur la rédaction des e-mails.
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Juste un petit mot...

Le-mail s®est invité dans notre vie dans les années 2000 et nous
aamenés a changer nos pratiques professionnelles. L’inform ation
s’échange en temps réel, rapidement et de fagcon efficace. Sinous
sommes heureux d’avoir cet outil formidable, encore faut-il en

m aTtriser les codes.

A son apparition, nombreux sont ceux qui ont écrit comme ils
parlaient et l'ont souvent regretté. L'e-mail est avant tout un écrit
et doit étre traité comme tel, malgré sa forme beaucoup moins

formelle qu’un courrier.

Et puis, avant de commencer, je voudrais répondre aune question
qui vous brdle les lévres :comment dit-on exactement, e-mail ou
courriel ? Eh bien, les deux peuvent se dire ! Les linguistes, atta-
chés anotre bon francgais, préférerontle néologisme - motinventé
pour les besoins de la cause - «courriel » qui estla contraction de
« courrier » et « électronique ». Alors qu« e-mail » est un angli-
cisme, cela dit, tout a faitintégré au langage et bien plus utilisé que

son synonyme frangais. Faites votre choix, donc, tout est correct.

Je suis form atrice en écrits professionnels, etbien slr, en rédaction
d’e-mails !Je rencontre des personnes a la recherche d’astuces,
gui se demandent si elles font bien ou pas, qui méconnaissent
les effets de leurs e-mails sur leurs interlocuteurs ou encore se

plaignent de ne jam ais obtenir la réponse attendue.
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Je me suis dit que je devais diffuser plus largement mes conseils
en rédaction d’e-mails et voici que cet ouvrage estné !Je l'ai voulu
dynamique et humoristique, sur le méme ton que jemploie pour
animer mes formations. Vos questions ont été reprises dans cet
ouvrage qui se veut étre un outil de travail a lire, relire, préter,
offrir... Toutce quivous plaira d’n faire, acondition qu’il en reste

toujours un exemplaire en votre possession !

Jespere qu’il vous aidera a rénover toutes ces vieilles formules
usées par tant d’usage, a prendre conscience qu®lles sont telle-
ment usées que plus personne n’y préte attention, a gagner du
temps dans la rédaction, a vous rassurer sur vos bonnes pratiques
et a vous démarquer par un style dynamique et novateur, loin du

modele administratif, ampoulé et inadapté a ce genre d’écrit.

Bienvenue dans le xxiesiécle, vous allez étre a la page dés que vous

commencerez a tourner celle-ci !

Bonne lecture a vous.

lient;ou sr~rcial

Dans cet ouvrage, je vais citer certains des participants aux forma-
tions que j'anime pour leur rendre hommage parce qu'ils ont
contribué, a leur maniére, a I'écriture de ce livre. Certains m'ont
beaucoup marquée et chacun a laissé et continuera de laisser son
empreinte dans ma pratique de la formation. Evidemment, je ne
citerai que leur prénom et tairai leur nom de famille et le nom de
I'entreprise ou ils travaillent. Ainsi, ils seront les seuls & pouvoir se
reconnaitre.

Groupe Eyrolles
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* SMOjr
Quelques statistiques

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

L'abondance de messages a une conséquence néfaste sur les sala-
ries : 43 % des salariés frangais sont interrompus au moins toutes
les dix minutes et 31 % avouent étre distraits dans leur travaill

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

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

1. Source : Créfac.

2. Enquéte réalisée par Gallup et The Institute For the Future auprés de cing cents
grandes entreprises francaises, allemandes, britanniques, américaines et canadiennes.
3. Etude ContactLab 2011.
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ldentifiez les régles et les codes

de l'e-mail

Il existe des regles de « savoir-écrire »propres al’®e-mail. Souvenez-

vous de ses particularités

eun écritcourt ;

e qui s®envoie rapidement et a plusieurs interlocuteurs en méme
temps ;

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

e qui se litsur écran ;

*nNnoyé parmi tant d’autres ;

e et qui se transfére de fagon imprévisible.

Je vais méme appeler cela « des codes » : par bonheur, nous

commencgons a maftriser ces codes. Je vous donne donc ci-aprés

le mode demploi et les effets produits sur vos interlocuteurs.

Envoyez, répondez, transférez, joignez,
mettez en copie... a bon escient

Vous connaissez bien toutes ces fonctions ; je vais revenir sur
chacune d’ntre elles pour vous donner quelques astuces et,

surtout, quelques impairs a éviter.



Copyright © 2013 Eyrolles.

16

Etre un pro de I’e-mail

Les listes de destinataires

Dans vos différents logiciels « clients de messagerie » (Outlook,
Lotus Notes, Mozilla...), vous avez la possibilité de créer des listes
de destinataires usuels, bien pratiqgues pour lenvoi rapide d’infor-

mations a un groupe.

Restez cependant vigilants et n’inondez pas les « boftes aux
e-lettres » par paresse de tri. Vous perdriez en crédibilité pour le

jour ou vous aurez une vraie bonne information a délivrer.

« Répondre atous »

Jean, chefdes ventes, a envoyé un e-mail aux trente commerciaux
gui forment son équipe pour poser une question toute simple,
sans savoir que la réponse viendrait inonder toutes les boites aux
lettres. Eh oui, chacun des trente commerciaux autilisé la fonction
« répondre a tous » et chacun a pu profiter des trente réponses
données aJean ! Cela arrive chaque jour, plusieurs fois par jour,

chez des gens trés bien sous tous rapports !

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

nombre incalculable d’e-mails.

« Répondre a »

Ilestbon de ne pas «collectionner » les e-mails de réponses. Aprés
deux ou trois échanges, il est conseillé de « créer » un nouvel
e-mail. Ainsi, les lecteurs qui voudront imprimer la réponse n’au-
ront pas dix pages a éditer. Il est vrai que la fonction « imprimer
avec I’historique » vous permet maintenant de maftriser vos

éditions mais elle n'est pas connue de tous, alors méfiance.

Groupe Eyrolles
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Concernant lobjet, méme regle : l'objet d’origine peut servir a
deux ou trois échanges, mais attention !si l'on répond en abor-
dantun sujettout & fait différent, il faudra alors rédiger un nouvel

objet.

Vous pouvez aussi choisir de répondre de facon plus sophistiquée
par la méthode de « lentrelardage » qui consiste a intégrer vos
réponses ou commentaires au texte original. Je vous conseille de
le faire dans une typographie différente (police, gras, couleur).
Prenez la peine de préciserlamarche asuivre en haut du message

« Mes réponses sonten bleu, face a vos questions. » Rapide et effi-
cace, cette méthode pourrait étre pergcue comme un peu cavaliére

par certains interlocuteurs. Alors, soyez sélectifs !

A ttention, certains logiciels ne permettent pas d’intervenir sur le
message avec la fonction « répondre & » (Outlook Express, par
exemple). Vous pouvez utiliser la fonction « transférer a » pour

ce faire.

« Transférer a »

Il est conseillé de mettre un petit commentaire précédant le

message transféré pour expliquer la raison du transfert.

« CC » (copie carbone)

Je vous conseille de réserver cette zone aux destinataires a
informer pour éviter tout malentendu. Il est convenu, en effet,
dans les codes d’interprétation, que ces destinataires n'ont aucune

action a mener en lien avec l’e-mail.

Cela dit,je vous conseille de préciser dans le corps de votre e-mail,

la raison pour laquelle la personne est en copie.

17
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* savoir
Quelques formules utiles
« Je réserve copie de ce message a Alain pour suivi du dossier. »
« Je mets Corinne en copie pour information. »

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

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

« CCIl » (copie carbone invisible)

Cette fonction est tres délicate & manier. Je vous conseille de la
réserver a un envoi multiple dont les destinataires nont pas a
connaftre l'ensemble des adresses électroniques. Prenons le cas
dun fournisseur qui enverrait une offre a tous ses clients ; si un
concurrent s'emparait de I’e-mail, il aurait « gratuitement » tout

son fichier !

Dans ce cas, il est bon de mettre la liste de diffusion en CCI1 et de

faire un envoi a sa propre adresse électronique.

« Pieces jointes »

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

«Je vous remets ci-joint... »

D’autre part, je rappelle que le-mail doit rester un écrit court. En
aucun cas, il ne doit comporter un compte rendu ou prendre la
forme dun courrier. Mettez de préférence les documents formels
et plus longs ou lourds en pieces jointes. Ce sera dailleurs une

politesse vis-a-vis de votre interlocuteur !
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Quelques formules utiles

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

e « Voici les informations attendues » ;
e « Nous vous invitons a découvrir ci-joint » ;
e «Vous découvrirez ci-joint notre nouveau...

Si vous écrivez un e-mail comme vous parlez, et méme si vous
parlez tres bien, vous avez toutes les chances d'étre mal compris
ou pas compris du tout.

Veillez a respecter les codes propres a I'e-mail comme vous faites
preuve de savoir-vivre dans vos relations avec les autres.

Chouchoutez lI'objet

Lobjet est le « sésame » qui fera ouvrir votre e-mail, alors,

chouchoutez-le !

Déja, le fait d 'envoyer un e-mail avec un objet inform atif est une
politesse pour votre interlocuteur. Et puis, il vous donnera toutes
les chances d’attirer son attention parmi les nombreux « candi-

dats » a votre lecture.

Comment rédiger un objet informatif ?

Faites la distinction entre un objet plein et un objet creux, tout
comme un titre d’article de journal, celui qui fait que vous allez

lire la suite ou pas.

19
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Un titre ou objet plein revét des mots-clés, fournisseurs d’infor-

m ations sur le contenu de votre e-mail

EXEMPLES

Exemple d'objets creux : « Réunion » ; « Offre devis ».

Exemple d'objets pleins : « Réunion du 12/10 : ordre du jour » ; « Vos fenétres :

devis gratuit ».

Vous n‘avez que trés peu d’espace pour vous exprimer - quatre a
six mots visibles sur les smartphones, par exemple - donc, faites

le tri et commencez par les mots importants

e I'inform ation principale : «réunion »- « formation »- « devis »

- «commande » ;
eune date : « 12/10 :réunion de direction » ;
eun numéro de client : « dossier 46254 :réclamation » ;
*lenom de votre interlocuteur : « M. M artin - RV du 15/07 ».
Interpellez votre interlocuteur
e « Votre commande n® 1214 du 12/11 » ;
e « Notre rendez-vous du 15/11 » ;

* « Votre facture en ligne sur... ».

Quels procédés bannir ?
Dans votre objet, ne racolez pas
Exemple : Important 'Urgent ' Nouveau ! Attention !

D ’ailleurs, pour qui est-ce si urgent ou important ? Chacun place
son degré d’urgence ou d’importance selon sa mission ;ilestdonc
trés subjectifde présupposer de l’effet de cette formule qui n’arien

de magique !

Exemple : «- 50 % sur votre deuxiéme article ! »

© foupe Eyrolles
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Méme si ce titre est inform atif et attractif, mieux vaut réserver la

bonne nouvelle pour les premiers mots de votre e-m ail.

EXEMPLES
Suggestion :
« Nom de l'article : promotion du... au... »

« Solaires : promotion du 10/08 au 15/08. »

Dans votre objet, élaguez, allégez, supprimez, écourtez...

Enlevez tous les petits mots : articles, prépositions, adverbes...
Au lieu d’écrire : « Envoi dune invitation a déjeuner pour

lundi 12/11 », écrivez : « Invitation déjeuner lundi 12/11 ».

Au lieu d’écrire : « Diffusion générale du compte rendu de la
réunion du comité de direction du 10/09 », écrivez : « Compte
rendu CODIR 10/09 », « Compte rendu comité direction 10/09 »
ou « CR CODIR 10/09 »

Dans votre objet,
évitez les promesses décevantes

e « Demande d’inform ation » : alors que c’est votre interlocuteur

gui compte vous informer !

e« « Votre/notre rendez-vous » :on atous un rendez-vous quelque

part avec quelqu’un un jour !'Alors, dans le doute, on ouvre !

e « Demande de devis » : alors que c’est votre interlocuteur qui

vous envoie un devis que vous navez pas demandé !

e« « Votre commande est arrivée » ou « votre inscription » : la

aussi, quin’apas une commande ou une inscription en cours ?

S’ il vous est arrivé de faire de la prospection téléphonique, vous
avez définitivement banni ce genre de procédé. Les plus zélés

dentre nous qui se lancent dans cette activité, pleins d’espoir et de
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confiance en eux, se prévalent de connafitre I’'interlocuteur pour
faire tomber le barrage de l'assistante. Saufque la supercherie n’est
que de courte durée. Votre interlocuteur a tét fait de vous dém as-
quer et vous renvoie a vos maniéres cavaliéres, illico. Résultat

vous avez pu lui dire bonjour, certes, mais votre démarche n’a pas

été constructive, tant s’en faut.

Eh bien, il s’agit de la méme chose avec ces objets prometteurs.
Oui, vous ferez ouvrir I’e-mail mais la déception, voire lagace-
ment de votre lecteur vous fera perdre toute crédibilité pendant

longtem ps... ou toujours peut-étre.

CA rZswwiZ

L'objet est la clé d'ouverture de votre e-mail. Vous devez vous
servir des mots-clés de votre e-mail pour rédiger un objet infor-
matif. Il doit étre concis mais précis.

Vous devez éviter les procédés trompeurs.

Choisissez une police confortable

En 1450, Johannes Gutenberg invente le caractére d’imprimerie,
lettre métallique mobile réutilisable ; il choisit d’imprimer la
Bible pour sa premiére expérience, tout en se rapprochant le plus
possible de I|’écriture manuscrite. Lorsque les ordinateurs sont
apparus, bien plus tard donc, en dignes successeurs de Guten-
berg, les concepteurs de polices de caractéres ont eu le méme
raisonnement et ont tenté d’imiter les caractéres d’imprimerie en
reproduisant les traces laissées par les éléments métalliques. L'eeil

du lecteur sy étant tellement bien accoutumé.
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Ces traces sont appelées « em pattements » ou « serif » en anglais.
Cesontles petites extensions qui formentlaterminaison des carac-

teres dans certaines polices. Observez les exemples ci-dessous

Times New Roman, Garamond, Georgia

Alors que les polices dites « sans serif » ou encore « a baton » ou
« linéales » sont dépourvues de ces petites traces. Observez les

exemples ci-dessous

Arial, Verdana, Century Gothic, Tahoma

Il est désormais reconnu que la lecture sur écran est beaucoup
plus pénible avec une police a empattements. Je vous suggere
donc d’opter pour une police a baton ou linéale pour rendre la
lecture de vos e-mails plus confortable... Et vous donner une

chance supplémentaire d’étre lu jusqu’au bout !

i>ov[ » SMO]r

Evitez la fantaisie & tout prix, cela pourrait vous discréditer ou
détourner l'attention de votre lecteur ou encore arriver chez votre
lecteur sous une tout autre forme. Souvenez-vous en effet que les
ordinateurs n'offrent pas tous les mémes polices.

EXEMPLE

Vous étes convoqués a laréunion du 22/03/2023 («risten) :¢a ne
fait pas trés sérieux (

Vous éfcesconvoqués a lctcéuniondu13/03/30T13

(1SsdVvie) :la non plus !

V&ufrétBfrcotVifoquéfraslastéuArixyn/dAA/12/03/2013 (Limold.cv

HcMdM)rifinty) :un/peu/trop vxJe~t-cel/pa” ?

Et je ne les cite pas toutes !
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Souciez-vous du confort de votre interlocuteur tout autant que des
possibilités qu'offre son ordinateur quand vous rédigez un e-mail.

La simplicité sera bénéfique a votre crédibilité. Tout est dans le
fond et non dans la forme !

Décryptez le langage des couleurs
et de la typographie

Un jour, alors que je devais rendre un support de formation pour
reprographie avant une session ayant lieu fin novembre, jai regu
la formule suivante, ainsi typographiée (imaginez-la en gras et

rouge de surcroft), dans un e-mail :

Ce support est a me retourner impérativement
avant le 26 octobre 2012

dernier délai.

Je dois vous préciser que j'avais annoncé a cette personne par télé-
phone que je ne serais disponible qu’a partir du 25 octobre pour
m’en occuper. Aprés enquéte, jai appris qu’elle devait s’absenter
pour deux semaines de vacances débutnovembre etquelle voulait
slacquitter de cette tdche avant de partir ! Certes, la raison était

louable mais encore eQt-il fallu quelle me I'exprime... autrement.

Cette phrase avait tout pour énerver un lecteur d’e-mail, méme le
plus compréhensif :

s rouge ;

e gras ;

e souligné ;

e des mots impératifs et une forme encore plus impérative.

O ey <O
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Revenons donc en détail sur les effets de certaines formes typo-

graphiques.

Utilisez I'italique pour... chuchoter !

Vous n'aviez pas vu cela ainsi, j'en suis certaine... et pourtant.
Litaligue est en général réservé aux citations. Sachez qu’une
phrase ou tout un texte écrit en italigue sonnera aux oreilles de

vos lecteurs comme un chuchotement.

M aintenant que vous connaissez leffet produit, vous vous en

servirez quand nécessaire.

Trop de gras tue I'effet du gras !

Le gras doit étre utilisé avec une grande parcimonie et réservé aux
mots-clés de votre texte, tout simplement pour guider le trajet de
I'e il de votre lecteur (voir I’étape 4, « Obtenez ce que vous recher-

chez » pour plus de détails).

Il sert a mettre en évidence ce que l'on pourraitappeler des « mots-
outils » : dates, chiffres, échéances, noms propres... Ces mots

difficiles @ mémoriser, porteurs d’une information importante.

EXEMPLE

De : Jean REPRENDRAISBIEN
A . Equipe commerciale
Objet : Notre réunion du 12/03
Bonjour a tous,
Vous étes conviés & la réunion de rentrée :
Le mardi 12 mars 2013 a 9 h 00 - salle 18 - leétage.

Je compte sur votre présence, a confirmer avant le 2 mars 2013
auprés de Sandrine.

Bonne rentrée a vous.

Jean



Copyright © 2013 Eyrolles.

26

Etre un pro de I’e-mail

Je souligne... donc je suis !

A tous ceux qui pensent que le fait de souligner va mettre les
mots en évidence, je dis : « Vous pouvez vous faire entendre dune

maniére bien plus efficace ! » (voir la suite du livre...).

Déja, le soulignement brouille la lecture dans la plupart des form ats

de police.
Testons ensemble

Vous devez me confirmer votre participation

avant le 2 mars 2013 (Century Gothic)

Ou encore

Vous devez me confirmer votre participation

avantle 2 mars 2013 (Times New roman)

Ou enfin
Vous devez me confirmer votre participation
avant le 2 mars 2013 (Garamond)
Je crois que vous avez compris ! Réservez le souligné... a pas

grand-chose finalement, les titres tout au plus dans un compte

rendu.

Majuscules bruyantes

EXEMPLE

De : Jaime BIENCRIER
A : Equipe commerciale
Objet : RAPPEL DES REGLES DE DEROGATION

BONJOUR VOUS ETES NOMBREUX A ME TRANSMETTRE DES DEMANDES
DE DEROGATIONS POUR LA TARIFICATION GRAND PUBLIC DOIS JE
VOUS RAPPELER QUE SEULS LES GRANDS COMPTES EN BENEFICIENT
J’ESPERE NE PAS AVOIR A Y REVENIR

JAIME

foupe BEyrolles
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Comment avez-vous vécu cette lecture ? Avez-vous entendu lau-
teur crier dans vos oreilles ? Eh bien, nous sommes plusieurs a

l'avoir entendu hurler !

Ecrire en majuscules revient a crier. Vous avez constaté que dans mon
exemple, la ponctuation et les accents ont disparu. La plupart des
personnes qui écrivent en majuscules le font dans le but d’éviter de
m ettre la ponctuation et les accents, privant le lecteur d’autant d aides
précieuses a la compréehension. Une virgule ou un point d’interro-

gation absent ou mal placé et cest le sens du texte qui peut changer.

Pas d’arc-en-ciel dans vos e-mails

EXEMPLE

De : Catherine
A : Tous mes chargés de mission
Objet : VOS NOTES DE FRAIS [Ecriten rouge]
Hello tout le monde ! [Ecriten orange]

Je rappelle que les notes de frais sont a remettre avant
demain soir ! [Ecriten rouge]

Vous pouvez me les envoyer par mail jusqu’a demain midi.
[Ecriten bleu]

Sinon, attendez-vous a un remboursement différé aux
calendes grecques ! [Ecriten jaune]

Allez, je compte survous, je sais que vous comptez survos
sous. [Ecrit en vert]

Catherine [Ecriten turquoise]

Cet e-mail, je l'ai vu de mes yeux ; c’est Catherine, I'une de mes
sympathiques participantes, qui me l’asoumis en me demandant
ce que jen pensais alors que nous navions pas encore abordé le

sujet lors d’une formation sur les e-mails.

Ma premiére question a été : « Que comptez-vous obtenir grace a

ces couleurs ? » Laréponse a été : « Qu’ils prétent attention a mon
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e-mailetqu’ils me répondent ou fassent ce que je leur demande. »
Ma question suivante a été : « Et donc, est-ce efficace ? » Et sa
réponse fut : « Non, pas du tout, je suis méme certaine qu’ils ne

le lisent pas. »

Et pour cause ! Toutes ces couleurs ont de quoi vous éblouir... et
meéme vous détourner de votre écran. Comment attirer l'attention

dun lecteur avec autant d’animation ?
Voici ce que jai conseillé a Catherine

« Le rouge et le vert sont tout d’abord a bannir, ils rappellent
trop I1’école (corrections en vert, mots a recopier en rouge... le
cauchemar ) et le jaune ne peut que trés difficilement se lire a

I’6écran a cause de la luminosité.

Je vous conseille de n'utiliser que deux couleurs (sans compter le
noir) :

- gras (considéré comme une couleur) ;

et

- bleu ou marron ou violet, au choix :couleurs qui ne tranchent

pas trop avec le noir. »

Je sais que ma réponse a frustré Catherine, mais je pense quelle
en aretiré de nombreux bénéfices et quelle y agagné en crédibilité

et en pertinence.

Aérez donc ces quinze lignes

Un e-mail, c’est quinze lighes maximum . Oui, vous avez bien

lu, quinze lignes, y compris les sauts de lignes.

Quinze lignes car, au-dela, votre lecteur devra actionner « l’ascen-
seur » ce petitcurseur adroite qui permet de faire défilerverticale-
ment votre texte pour lire ce qui se situe sous la ligne de flottaison

(bas d’écran). Alors, épargnez au lecteur des mouvements inutiles,

Groupe Eyrolles
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de peur de le décourager dans sa lecture et faites en sorte que tout

votre texte tienne sur un écran dordinateur.

Quinze lignes aussi parce que l'e-mail estun écritcourt, lu rapide-
ment, a I’écran de surcroit, et souvent survolé. Sivous n'y arrivez
pas, c’est que votre écrit doit prendre une autre forme que celle

d’un e-mail.

Certains me disent envoyer un compte rendu en forme d’-mail,
ou inversement :méme s’ il estrecommandé d’étre concis dans un
compte rendu, I’e-mail ne permet pas de formaliser suffisamment
un tel document. Votre e-mail pourra servir de message d’accom -

pagnement au compte rendu mis en piece jointe.

Vous l'avez compris, au-dela de quinze lignes, mettez de préfé-
rence un document en piece jointe. La aussi, je vous entends
me répondre : « Mais si c®est en piéce jointe, personne ne le lira. »
Détrompez-vous :votre lecteur vous sera reconnaissant de ne pas

lui infliger une longue lecture a I’6¢cran.

Enfin, évitez d’écrire des textes en bloc, sans sauts de lignes, sans
retours a la ligne. Un saut de ligne indique un changement d’idée,
permet une opposition ou une restriction dans le paragraphe
suivant. Vos paragraphes se limiteront raisonnablement a
trois lignes contre six dans le courrier et ne véhiculeront chacun
gu’une idée a la fois. Nous reparlerons de I'enchainement logique
des paragraphes dans la partie intitulée « Montrez votre logique

avec les mots de liaison » (p. 82).

6*1 r©sw

Désormais, les codes typographiques de I'e-mail n'ont plus de
secret pour vous. Vous aurez tout loisir de critiquer ceux qui
utilisent toutes les possibilités de leur barre d'outils « mise en
forme »... ou pas assez !
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V isez avant de commencer

Fixez votre objectif d’écriture
avant de commencer a rédiger

Lapremiere question que vous avezaformuleravantdecommencer
arédiger votre e-mail est la suivante : « Pour quoij’écris ? » Avant
toute explication, répondez a cette question : « Lorsque vous
envoyez une lettre de motivation a un futur employeur, quel est
votre objectif ? » Et 14, certains me répondent : « étre embauché ».
Ce qui est faux car ce sera lobjectif dun entretien. Vous en
déduisez donc que le bon objectif sera : « &tre recu en entretien

d’embauche ».

L’objectif doit étre formulé de fagcon positive

Plutét que : « Ne pas convoquer les candidats non motivés a
cette journée de recrutement », préférez : « Attirer des candidats

motivés a cette journée de recrutement. »



Copyright © 2013 Eyrolles.

32

Etre un pro de Te-mail

L’objectif doit vous aider a obtenir
ce que vous attendez

Pour cela, écrivez une phrase simple pour exprimer ce que vous

attendez, ce qui vous semble important d’obtenir grace a cet e-mail.

Plutdt que : « Je veux éviter de perdre du temps a relancer les
membres de mon équipe », préférez : «Je veux que les membres

de mon équipe répondent a ma question dans les 48 heures. »

L’objectif doit vous permettre de developper
une argumentation logique

Plus ce sera clair pour vous, rédacteur de l’e-mail, plus vous aurez

de chance d’étre compris par vos lecteurs.

Je ne peux mempécher de vous citer I'exemple de Franck, l'un de
mes participants, qui a, un jour, préparé un e-mail pour l'adm -
nistration fiscale afin de dem ander le remboursementd’une partie
de ses impdts pour cause de « trop versé ». Il était tellement en

colére qu’il en a perdu le but de sa démarche.

I ma formulé ainsi son objectif : « Leur montrer que je ne suis
pas content. » « Oui, mais encore ? Lui ai-je répondu. Avez-vous
obtenu le remboursement de ce trop versé ?» « Non, m’a-t-il

répondu, il a fallu que je me déplace pour leur expliquer ! »

S’il avait formulé son objectif plus clairement, comme, par
exemple, « obtenir le remboursement de la part trop versée de

mes impoOts » je parie qu’il nlaurait pas eu a se déplacer.

Votre objectif est votre « feuille de route ». Vous |écrivez sur
un papier, pour vous, et le gardez sous les yeux en permanence,

au fil de votre écriture.

Je vous entends me répondre : « Mais on ne va pas faire ¢ca pour
tous nos e-mails ? » Et moi de vous rétorquer : « Non, bien sir,

quoi que... »
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A qui vise bien, la cible n'est pas loin !

Si vous avez une intention clairement exprimée avant de vous
lancer dans la rédaction d'un e-mail, vous obtiendrez a coup sQr
ce que vous attendez.

Identifiez vos lecteurs potentiels

La deuxiéme question que vous avez & formuler avant de
commencer a rédiger votre e-mail sera la suivante : « Pour qui

est-ce que j'écris ? »

Rien n'est plus difficile que d’identifier le lectorat de son e-mail
de fagon exhaustive. L®e-mail se transfére ou apparait dans un

historique.

Il est cependant important d’extrapoler sur les lecteurs possibles
et imaginables dans le but :

e d’éviter un impair ;

e d’éviter les fuites d’inform ations confidentielles ;

e d’adapter votre style a vos interlocuteurs pour étre compris du

plus grand nombre : en évitant le jargon trop technique par

exemple ou un langage trop familier.

M ais je vous rassure, vous le faites déja, de fagcon instinctive. Doré-
navant, dans certaines situations délicates, vous vous poserez

consciemment la question.

33

Chk



Copyright © 2013 Eyrolles.



Copyright © 2013 Eyrolles.

@O

£t W e .

Invitez a la lecture

DES LES PREMIERS MOTS

Dites bonjour !

Nous avons bien dit que l'e-mail était avant tout une forme écrite
de communication. Cependant, de par son instantanéité, il revét
un caractere spontané lui conférant un style vivant, proche du

langage parlé.

Aussi, au méme titre que vous ne pourriez imaginer croiser
guelgqu’un dans un couloir sans lui dire bonjour, vous ne pourriez

le faire dans vos e-mails.

Vous pouvez dire « bonjour » autrement dit « entrer en relation »,
de plusieurs manieres dans un e-mail : « bonjour » « bonjour a

tous », « bonjour + prénom », « bonjour Monsieur »,

Evitez « bonjour Monsieur Durand », trop long, et effet « brosse a
reluire » garanti ou encore les abréviations « bonjour M. Durand »
et encore moins « M. Durand, bonjour, » C’%st un principe de
savoir-écrire avant tout :lorsque l'on s’adresse aune personne par
écrit, il est recommandé d’écrire Monsieur ou Madame en toutes

lettres, avec une majuscule d’ailleurs.

De fagcon plus formelle : « Monsieur ou Madame » ou « Monsieur
ou Madame + son titre » : Monsieur le Maire, Monsieur le Direc-

teur, M aitre Durand, Docteur Dupond, Monsieur le Président...
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De facon moins formelle :un prénom « Aline » « Eric » ou « cher

ami » « chére Frangoise ».

Etje ne vous parle pas du fameux « salut » ou mieux, « slt » que
plusieurs d’entre vous utilisent... Vous comprendrez que je ne
peux pas vous le recommander car il reléeve d’un langage trop
familier pour étre professionnel. Mais vous savez bien [lutiliser

avec qui le recoit comme un témoignage amical.

La, je vous entends me demander : « Et quand on s’est déja écrit
plusieurs fois dans la journée, doit-on se dire bonjour a chaque

fois ? »

Non, bien sdr, mais je vous recommande de trouver quelque
chose pour ne pas entrer tout de suite dans le texte ; conservez
cette formule d’appel qui contribue a donner le ton a votre e-mail

dés le premier mot.

Il m’est arrivé d’écrire un « alors, » pour commencer un e-mail
adressé aquelquun aquij’écrivaispourlaéniéme foisde lajournée
et que je devais tenir au courant de I’évolution d’une négocia-
tion. C'est exactement de cette fagon que jaurais commencé une
conversation si javais été en face de cette personne. Un exemple

de style « parlé » qui peut se préter a l'e-mail.

Pour étre créatif et sortir des expressions toutes faites, usées par
tant d’utilisation, écoutez votre voix intérieure et entendez ce

quelle aurait a dire en telle ou telle circonstance.

6/\

\

Vous devez dire « bonjour » pour donner le ton a votre e-mail et
favoriser I'entrée en relation. La formule d'entrée de I'e-mail reste
beaucoup moins formelle que celle d'un courrier mais doit exister
pour respecter les codes de la communication.
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Choisissez bien vos premiers mots

Nous avons dit que le-mail devait étre un écrit court. En consé-
guence, vous allez devoir attirer l'attention de vos lecteurs dés les

premiers mots.

Mettez ce bon vieux «suite a » définitivement
a la poubelle !

Il est gram m aticalement incorrect. Préférez
e « faisant suite a » ;
e« CcOmMmmMmMe suite a » ;

e « ala suite de ».

Vous viendrait-il a I’'idée de commencer un écrit par « réponse

a »?Non ? Eh bien cest exactement pareil.

Il est usé par trop d’utilisation ; et comme tout ce qui est trop
utilisé, on ne voit plus, on ne lit plus, on passe directement a la

suite...

>ov[ sa.vojr
Quelques formules utiles pour remplacer « suite a »

« Comme convenu/évoqué/annoncé lors de notre conversation/
entrevue... »

« Comme vous l'indiquiez dans votre e-mail du... »

« En confirmation de notre échange téléphonique... »
« Sur recommandation de Monsieur X... »

« Selon votre offre du... »

« Votre proposition du... nous intéresse. »

37



Copyright © 2013 Eyrolles.

38

Etre un pro de I’e-mail

N’accusez plus !

Il futun temps ou nous accusions bonne réception des docum ents

envoyés... Et ce temps est largement révolu !

Par pitié, naccusez plus jamais réception ! Cette expression est
vieillotte et usée par trop d'utilisation (encore une !). De plus,
nous sommes beaucoup plus sdrs du bon acheminement de nos
« plis » que du temps des pigeons voyageurs ou des diligences,

alors détendons-nous a ce sujet !

De plus, le verbe «accuser » estun motbhien trop négatifpour entrer

dans une relation que l'on veut positive des les premiers mots.

$>ov[ k savojr

Formules utiles pour remplacer
« nous accusons (bonne) réception »

« Nous avons bien regu votre devis et vous en remercions. »
« Votre devis, recu le..., nous intéresse. »

« Nous vous remercions pour votre convention envoyée le... »

Je, vous, nous ?...

Jentends souvent mes participants s’interroger sur la facon de
commencer un e-mail ou encore se demander s’ils doivent parler
a la premiére personne du singulier «je » ou s’englober dans un

groupe parun « nous »,
Jai plusieurs conseils @ vous donner a ce sujet.

Commencez votre e-mail par « vous » Saviez-vous que les
professionnels de la communication utilisent huit fois « vous »

pour une fois « nous » dans un courrier marketing ?
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Je pense que vous avez deviné ! Votre interlocuteur préfére que
vous lui parliez de lui plutdt que de vous. Lisez les deux textes

ci-dessous et voyez lequel des deux vous interpelle le plus

EXEMPLE

Texte 1

Nous sommes leader sur le marché de la fibre optique depuis 1986. Notre
société a été précurseur dans ce domaine et nous avons toujours cherché a
rester competitifs. Notre gamme tres élargie nous permet de proposer un choix
de solutions que nous sommes les seuls a détenir. Nous serions ravis de VOUS
faire profiter de notre savoir-faire inégalé a ce jour.

Texte 2

Vous étes a la recherche d'une solution novatrice en matiére de fibre optique
qui pourra vous faire gagner du temps et vous positionner face a vos concur-
rents. Votre besoin est NOTRE principale préoccupation. Aussi, vous pouvez
opter pour une solution a votre mesure parmi une large gamme proposée. Vos
clients pourront ainsi bénéficier des dernieres innovations et vous en seront
reconnaissants.

Dans le deuxiéme texte, la régle du 8 pour 1 a été respectée alors

que dans le premier texte, c’est I’'inverse.

Lexercice peut paraitre compligué au départ mais vous consta-
terez que le pli est tres vite pris. Une bonne astuce :commencez
par écrire « vous » et le reste suivra ! Grdce a cette entrée en
m atiére, vous capterez immédiatement l'attention de votre lecteur
et ferez en sorte, sur votre lancée, de la garder en continuant a

parler de lui plutdt que de vous.

Je ou nous : La, tout dépend du contenu de votre e-mail, du ton
qgue vous souhaitez lui donner, des circonstances et du sujet. Soit
vous parlez en votre nom personnel et le « je » sera approprié,

soit vous souhaitez vous inclure dans une entité telle que votre
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entreprise et vous utiliserez le « nous » Cela dit, évitez de pana-
cher «je » et « nous » dans le méme message, votre lecteur en

perdrait son latin.

Enfin, évitez la forme impersonnelle qui met une distance trop
importante entre le lecteur et vous, ce méme lecteur ne se sentant

de fait plus du tout concerné par votre message.

Evitez donc : « Les dossiers seront déposés avantjeudi au bureau
des inscriptions et les feuilles d’émargement seront signées par
chaque candidat », préférez : « Veuillez déposer vos dossiers... et
signer la feuille de présence » ou «vous déposerez vos dossiers...

et signerez la feuille d’émargement. »

Je reviendrai sur la forme impersonnelle et la voix passive un peu

plus loin, dans |’étape 4 « Soignez votre style » (p. 55).

Entrez tout de suite dans le vif du sujet

Un e-mail estun écrit court, nous l'avons dit :c’est quinze lignes
maximum, y compris les sauts de ligne, idéalement composé de

trois paragraphes de trois a quatre lignes (le compte y est ).

Dés les premiers mots, vous devez donner a votre lecteur une

indication précise et rapide a comprendre.
Vous pouvez choisir de

e situer le contexte : « Vous é&tes adhérent & notre association

depuis 2007 » ;

e rappeler des faits : « Vous nous avez contactés le 15juin au sujet

dune formation en gestion du temps » ;

e annoncerun événement : « Vous étes convié aune réunion com -

merciale le... » ;

O\_.

0 — 6>
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Invitez a la lecture des les premiers mots

e« formuler une demande : « Afin de mettre ajour votre situation,

nous attendons votre avis d’imposition... ».

Commencez votre e-mail par ce qui est essentiel a l'atteinte de
votre objectif. Dés les premiers mots, votre interlocuteur doit
pouvoir saisir le ton et le sujet principal de votre message. Vous
aurez ainsi toutes les chances de garder son attention jusqu'au
bout.
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S oignez votre style pour garder
l'attention de votre lecteur

Le style « e-mail » est épuré, simple, dynamique, informatif tout
en gardant un certain formalisme puisque, nous lavons dit, c’est
un écrit. Vous avez un message a transmettre : il doit étre clair
et concis, correct et courtois, convivial et convaincant. Jarréte la
liste d'adjectifs pouvant qualifierun e-mail pour vous transm ettre

les clés de la lisibilité.

Privilegiez les mots courts

Evitez les adverbes en -ment

Au lieu de... : Préférez : Au lieu de... : Préférez :
Antérieurement Avant Principalement Surtout
Conformément Selon Malheureusement ~ Hélas
Conjointement Ensemble Exagerement Trop
Fgalement Aussi Immédiatement Aussitot
Excepté Sauf Passablement Assez
Episodiquement Parfois Préalablement Avant
Fréguemment Souvent
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Evitez les noms communs trop longs,
parfois emphatigues:

Au lieu de... : Préférez : Au lieu de... : Préférez :
Acquisition Achat Augmentation Hausse
Signification Sens Diminution Baisse
Investigation Recherche Consensus Accord
Agissements Attitude Omission Oubli
Transmission Envoi Circonstance Cas
Proclamation Annonce

Préférez les mots positifs

Privilégions des mots qui donnent & voir des choses agréables et

bannissons les mots catastrophes.

£E>ov[ » SMO]r
Mots positifs

Inviter a, ensemble, garantir, confier, accueillir, disposer, aider,
efficace/efficacité, encourager, mutuel, offrir, permettre, préférer,
profiter, recommander, simplifier, souhaiter, volonté, facilité,
espoir, confiance, certitude, courage, accessible, soutenir...

Mots catastrophes

Probléme, souci, difficulté, crainte, peur, doute, obligation,
impossible, impossibilité, malheureusement, jamais, grave, ennui,
retard, échec, déranger, exiger, refuser, difficile, mal, obstacle,
peine, inquiétude, incertitude, alerter, pénible, strict, désagréable,

Copyright © 2013 Eyrolles.

obstacle, épreuve...

1. Dont la forme pompeuse peut paraitre exagérée dans certains cas.
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Optez pour des mots precis

Dans notre vocabulaire, nous pouvons dénombrer beaucoup de
mots dits « bateaux » ou « passe-partout » qui, certes, sont bien
pratigues maisne désignentpasl’action de fagcon précise. Enrecher-
chantdes synonymes adaptés avotre contexte, vous donnerez une

inform ation plus précise et enrichirez votre vocabulaire.

Evitez les mots « bateaux »

Noms communs « bateaux » :suggestions de synonymes, a

adapter au contexte.

Probléme : question, besoin, sujet, oubli, panne, point de désac-

cord, risque, dysfonctionnement, déconvenue...

Chose : activité, dossier, affaire, appareil, article, élément, objet,

outil, question, travail...

Projet : direction, entreprise, idée, initiative, motif, pensée, plan,

résolution, volonté...

Document : catalogue, tableau, contrat, fiche, formulaire, mode

demploi, rapport, texte...

Adjectifs « bateaux » :suggestions de synonymes, a adapter

au contexte.

Important : considérable, décisif, avantageux, central, crucial,
indispensable, intéressant, majeur, nécessaire, obligatoire, primor-

dial, sérieux, utile, vital...

Urgent :annoncerun délai,une échéance etdire pourquoicesturgent.
Par exemple : « Ce dossier doit étre remis avant le 15 mai, date

limite des inscriptions. »

Correct : adapté, juste, régulier, décent, exact, conforme, fidéle,

adéquat, approprié...
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Difficile : ambigu, compliqué, complexe, confus, énigmatique,
incompréhensible, subtil, pénible, fatigant, consistant, raffiné,

embarrassant, génant, impraticable...

Simple/facile : élémentaire, fondamental, sommaire, abrégé, concis,
laconique, superficiel, rudimentaire, maniable, confortable, aisé,

abordable, possible, accessible...

Adverbes « bateaux » : lorsque vous souhaitez wutiliser ce
genre dadverbes, utilisez le schéma « fait — conséquence »
et/ou wutilisez des données précises (chiffres, dates, durée,

échéance..)).

Bien/mal

Plutdt que : « Elle a bien travaillé, nous allons lui attribuer une
prime » préférez : « Elle a faitsigner deux fois plus de contrats que
sa collegue, nous allons lui attribuer une prime » (schéma « fait
—» conséquence »).

Plutdt que : « Elle répond mal au téléphone », préférez : « Elle
utilise un vocabulaire négatif au téléphone » ou « elle manque un

appel sur deux au standard. »

Beaucoup/peu
Plutbt que : « Il me faut beaucoup de temps pour écrire cet
e-mail » préférez : «J'ai besoin dune demi-heure pour composer
cet e-mail. »
Plutdt que : « Il reste peu de temps avant l'expiration du délai »,

préférez : « Il reste deux jours avant Pexpiration du délai, soitle... »

Toujours/jamais

Plutdt que : « Elle est toujours en retard », préférez : « Elle arrive
a9 h 15 tous les matins. »

Plutdét que : «Je naijamais de réponse a mes e-mails », préférez
« je vous ai envoyé deux e-mails (dates) et je n’ai obtenu aucune

réponse. »

© Groupe Eyrolles
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Verbes « bateaux » : faire, réaliser, effectuer, procéder a,

m ettre, dire...

Quelques exemples de synonymes allant avec le complément

d’objet direct qui suit

e réaliser une condition — remplir une condition ;

e réaliser un objectif — atteindre un objectif;

e réaliser une politigue —>mener une politique ;

e réaliser une intervention chirurgicale —» pratiquer une interven-
tion chirurgicale ;

e réaliser un e-mail —>rédiger un e-mail ;

o effectuer des réparations au niveau des radiateurs —» réparer les
radiateurs ;

e effectuer un tableau —» peindre un tableau ;

e faire un bénéfice —» dégager, produire un bénéfice ;

« faire une écharpe —» tricoter une écharpe.

Dire : annoncer, informer, déclarer, exposer, raconter, formuler,
énoncer, prétendre, affirmer, garantir, défendre, avancer, assurer,

certifier, révéler, suggérer...

Mettre :déposer, insérer, introduire, placer, poser, verser, apporter,

installer, fixer, apposer, disposer, empiler, classer, installer, étaler...

Un verbe décrivant précisément laction de votre phrase aura
l'avantage de vous faire gagner des mots et donnera a votre style,

tout le dynamisme que vous souhaitez lui apporter.

Le style adm inistratif, qui consiste & faire de la périphrase verbale

ou encore de la nominalisation en utilisant un verbe omnibusl

1. Verbe dit « bateau », pouvant sutiliser en toutes circonstances car dépourvu de
sens précis. Jai repris ici I'expression d Alfred Gilder dans Le Francais administratif.
Ecrire pour étre lu, Ed. Glyphe, qui décrit admirablement le jargon administratif et les
remedes pour en finir avec le style ampoulé.
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et en délégant a son complément le soin de porter l'action, est a

fuir !

Périphrase verbale/nominaiisation
Procéder a des modifications dans le contrat

Verbe d'action
modifier le contrat

Procéder a une étude préalable ->  étudier au préalable
Procéder a I'examen examiner

Faire une réforme du systéme -»  réformer le systeme
Attacher de l'intérét a =  s'intéresser a

Avoir recours a recourir a

Mettre en état d'arrestation -»  arréter

Faire retour d'un dossier -»  renvoyer un dossier
Faire I'objet d'une mesure de suspension ->  @tre suspendu
Venir a expiration expirer

Mettre en place une réunion ->  organiser une réunion
Faire du tort nuire

Effectuer une liaison entre relier

Etre en adéquation avec correspondre a
Mettre I'accent sur ->  insister sur

>ov{ SMO]r

Un adulte ayant un niveau d'études moyen utilise entre trois cents et
trois mille mots sur les vingt mille a trente mille qu'il connait et sur les
soixante mille a cent mille inscrits dans le dictionnaire courant. Enfin,
la langue francaise comporterait cent trente mille mots au total.

Evitez le jargon professionnel et la langue de bois

Le jargon professionnel estun langage interne & l’entreprise ou

propre a un métier, un certain milieu ; les personnes compo-
sant une certaine communauté le partagent, le comprennent et

I’enrichissent. Sorti de ce cercle restreint, le jargon peut étre une
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véritable langue étrangére pour certains de vos interlocuteurs. Les
exemples sont nombreux et vous en avez aussi bon nombre...
pour autant que vous preniez conscience que tel motou telle abré-

viation fait partie de votre jargon professionnel.

Lalangue debois,quantaelle,estun procédé quivise ajuxtaposer
des mots pauvres de sens, pris isolément et qui, mis bout a bout,

formentune phrase correcte a premiére vue mais sans signification.

Lisez donc les phrases ci-dessous
« L'objectif révele les changements analytiques du groupe. »
« L'expérience modifie les concepts caractéristiques du projet. »

« L’¢valuation renouvelle les probléemes pédagogiques de la

hiérarchie. »
Avez-vous compris quelque chose ?

J%en doute fort :tout est fait pour que la phrase soit dépourvue de
sens, malgré l'utilisation de mots simples etcompris de tous. C ’est
le fait de les juxtaposer qui produit cet effet « langue de bois ».
Souvenez-vous de ce que vous ressentez lorsque vous posez une

guestion et que vous ne comprenez pas laréponse...

Pour étre lu et compris, choisissez des mots simples, corrects, preécis,
courts, positifs, en vous préoccupant de l'information qu'ils véhiculent.

Evitez pléonasmes, barbarismes et anglicismes

Un barbarisme se ditdun mot dontla forme n’existe pas ou dont
la forme est... déformée. Nous en com mettons tous sans le savoir ;
tentons ici de lever les doutes sur certains mots que nous utilisons

trés fréequem ment.
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Barbarisme
(mot déformé ou n'existant pas)

Pécunier

Rénumérer

Aréoport

Astérix

Dilemne

Rénumération

Conséquent (pour « important »)
Finaliser (pour « terminer »)
Autant pour moi

Et bien

C'est compréhensif

En définitif

Par conséguence

Obnibuler ou omnubiler ou omnibuler

Forme correcte
(mot juste)

Pécuniaire

Rémunérer

Aéroport

Astérisque

Dilemme

Rémunération

Considéerable

Parachever, peaufiner, terminer
Au temps pour moi

Eh bien

C'est compréhensible

En définitive

En conséquence, par conséquent
Obnubiler

Un pléonasme, quant a lui, est une succession de mots qui ont le

meéme sens, ressentie (souventinconsciemment) par votre lecteur

comme une répétition etconférantun style lourd avotre rédaction.

Exemple de pléonasmes fréquem ment utilisés dans vos e-mails

Pléonasmes

Car en effet

Ajouter en plus
S'avérer vrai

Voire méme

Deux alternatives

Au jour d'aujourd'hui
Collaborer ensemble
Achever complétement
Commencer d'abord
Se concerter ensemble
Donc par conséquent

Forme allégée

En effet

Ajouter

S'avérer ou se révéler vrai
\oire

Deux possibilités

A ce jour ou actuellement
Collaborer ou travailler ensemble
Achever, terminer
Commencer

Se concerter

Donc ou par conséquent
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Pléonasmes Forme allégée
Enfin pour terminer Enfin ou en résumé ou pour conclure
Au grand maximum Au maximum
Opposer son veto Mettre son veto
Perspective d'avenir Perspective
Un futur projet Un projet

Un anglicisme, enfin, est un mot emprunté a langlais, dont le

sens nest en général pas compris de tous, de la méme facon.

Prenons lexemple du verbe « impacter » que de nombreuses
personnes utilisent. Selonl’Académie francaise, seullenom commun
« impact » existe dans la langue francaise et désigne « le choc d'un
projectile contre un corps, ou la trace, le trou qu’il laisse » et ne
signifie en aucun cas « résultat » ou « conséquence » C®st donc a
tort que l'on a créé la forme verbale « impacter » dérivée de ce mot,
plutdt inspirée de langlais et qui est censée signifier « influencer,
avoir une conséquence sur (souvent négative) ». En ce sens, elle
est considérée comme un barbarisme. Alors, un petit conseil, ne

I'utilisez pas.

Voici quelques synonymes utiles pour remplacer « impacter »
influencer,modifier,avoirdes conséquences sur,bouleverser,influer

sur, déranger, perturber, dérégler, géner, contrarier, entraver.

Quelques anglicismes courants dans vos e-mails

Anglicismes Traduction correcte
Business plan Plan de développement
Fowarder Faire suivre, transférer
Asap (as soon as possible) Le plus tot possible
PM Apres-midi
AM Matin
Briefer Informer, avertir
Debriefer Faire le bilan
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Anglicismes Traduction correcte
Challenge Défi
Customiser Personnaliser
Secure Digne de confiance
Friendly Ouvert a, autorisé pour

Composez des phrases courtes

Plus que jamais dans un e-mail, réputé étre un écrit court, les

phrases ne devront pas dépasser quinze a vingt mots.

EXEMPLE

Une phrase trop longue : « Je vous remets ci-joint votre nouveau contrat, tel que
nous l'avons composé par téléphone le 15 courant et que vous devrez me renvoyer
avant le 15 avril pour qu'il soit validé avant son terme le 30 avril. » 40 mots !

Proposition de correction : « Je vous remets ci-joint votre nouveau contrat, tel
qu'évoqué par téléphone le 15 courant. Veuillez me le renvoyer avant le 15 avril
pour validation avant son terme, le 30 avril. » Soit deux phrases de 16 et 17 mots.

Pourquoi faire des phrases courtes ?

Une affaire de mémoire...

Lorsque nous lisons, nous utilisons notre mémoire a court terme
pour stocker les informations le temps de les comprendre. Ce
temps imparti pour lire et comprendre s’appelle I'empanl de
mémoire. Pour les spécialistes de la mémoire, cette notion désigne
le nombre maximum d’6léments quun individu est capable de

mesurer, retenir, visualiser... en une seule fois.

1. Lempan est une mesure ancienne désignant la distance entre le bout du pouce et
le bout de l'auriculaire, soit vingt centimétres environ.

© ©roupe Byrolles



Copyright © 2013 Eyrolles.

© gfoupe Eyrolles

Soignez votre style pour garder I'attention de votre lecteur

Suivant les habitudes de lecture, I'empan de mémoire sera plus
ou moins étendu : des personnes lisant trés peu ne pourront lire
et comprendre en une seule fois que cing a dix mots alors qu’a
I'linverse, des lecteurs entrainés lirontjusqu’a soixante mots dans

le méme temps.

Une affaire de courtoisie...

Votre lecteur se lassera de votre prose sielle estlongue etennuyeuse.
S’il doit lire deux fois chacune de vos phrases pour lescomprendre,
vous pourriez en décourager plus dun. Mettez-vous a sa place etne

faites pas subir aautrui ce que vous n‘aimez pas que l'on vous fasse !

Choisissez et variez les formes
de vos phrases

L’ordre des mots

N otre cerveau francgais est programmé pour lire une phrase dans
cet ordre-la : sujet + verbe + complément. Ne le contrariez pas
en commencgant par un complément & rallonge car il lira sans
comprendre jusqu’atomber sur l’'objet principal. Ou comme dans
I'exemple ci-dessous, séparez le sujet du verbe et le verbe du

complément parun grand nombre d’informations.

Voici un bel exemple a ne pas suivre

EXEMPLE

« (1) Des arrétés du ministre chargé de la Sécurité Sociale, pris apres avis des
comités techniques nationaux intéressés, (2) fixent chaque année, par risques
ou par groupes de risques et suivant les regles définies par l'article 4 ci-dessous
en fonction des résultats statistiques des trois derniéres années connues, (3)
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les tarifs des cotisations dues au titre des accidents du travail et des maladies
professionnelles applicables aux établissements occupant habituellement moins

de vingt salariés. » (1L = sujet- 2 = verbe - 3 = complément)

Phrase affirmative versus phrase négative

Lune dit « oui », lautre dit « non »... Un peu simpliste mais
tellement réaliste. Votre cerveau de lecteur regoit une inform a-
tion négative dés quune phrase comporte une forme de négation.
Certes, on ne peut pas dire « oui » a tout mais lorsque l'on veut

véhiculer un message positif, évitons les formes négatives.

Evitez : « Elle ne semble pas mal a l'aise dans cet exercice » ; « Il
n’est pas impossible que je vienne » ; « Elle ne dira pas non »,
préférez : « Elle parait étre & l’aise dans cet exercice » ; « Je vais

certainement venir » ; « Elle acceptera sGrement. »

Phrase interrogative versus phrase
interro-négative

Laurent, informaticien, nous a livré cette anecdote lors d’une
formation : « Ma collegue m a écrit un e-mail en me posant la
question suivante : “Ne pourrais-tu pas m aider ?” Ce a quoi jai
répondu : “Oui”. Elle semblait ravie de cette réponse alors je lui
ai précisé que répondre par “oui” a une interro-négation revenait
a dire “non” I »

D'une part, lorsque vous posez une question sous la forme interro-
négative, vous incitez votre interlocuteur a vous répondre par la
négative car c’est la le message regu par son cerveau. D autre part,
il est difficile d’interpréter la réponse a une interro-négation : j

est-ce un « oui » ou un « non »? >-

Au final, je vous encourage ane plus jamais utiliser cette forme !

En revanche, poser une question directe dans un e-mail peut ©
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animer votre style et favoriser l'obtention d’une réponse. Profitez
donc de cette forme pour établir un contact direct avec votre
interlocuteur. Par exemple : « Etes-vous disponible jeudi 15 m ai

a 15 h 00 ? »

N SMO]r
Ne posez qu'une question a la fois dans votre e-mail

Vous serez d'autant mieux fixé sur la réponse. Sinon, précisez que
vous avez une série de questions a poser et proposez une réponse
« entrelardée » (renvoi du méme message avec les réponses en
couleur en face).

Phrase active versus phrase passive...
aggravée par la forme impersonnelle

Je ne vais pas vous reparler du chat gqui mange la souris, cela vous
rappellerait dram atiqguement |I’école. Je vous propose un exemple

plus approprié a votre cadre professionnel
e Vvoix active : « La direction a supprim¢é les tickets-restaurants » ;

e VOix passive : « Les tickets-restaurants ont été supprimés par la

direction. »

Dans la premiére phrase, la direction (sujet) fait bien l’action du
verbe « supprimer » :nous tenons donc le coupable ! Dans la
seconde phrase, les tickets-restaurants (sujet) ne font pas l’action
du verbe :le coupable se trouve relégué en complément.

Quel effet cela produit-il sur votre lecteur ? La voix passive
« drageonne » comme les plants de fraises : elle se répand ! Plus

on lutilise et plus on est tenté de lutiliser. Au final, cela donne
un ton impersonnel a votre texte qui finit par agacer le lecteur et

lui procurer une sensation de désengagement, voire de désintérét
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de votre part. Le lecteur a besoin de connafitre « les coupables »,

ceux qui ont COmmMmis laction !

Quant ala forme impersonnelle : « Il a été décidé que les tickets-
restaurants seraient supprimeés », nous sommes au comble du
délit ' Non seulement le sujet ne fait pas l'action du verbe mais en

plus, l'acteur n’est pas cité. Le lecteur se sent floué et il a raison.

Vous l'avez compris, exprimez-vous a la forme active et réservez
formes passives et impersonnelles pour faire passer une inform a-

tion délicate, toujours avec parcimonie.

Phrase exclamative

Evitez de vous exclamer dans vos e-mails. La profusion de points
d’exclamation ne viendra pas a la rescousse de votre style ni ne

contribuera a donner le ton a votre phrase.

Observez ces exclamations : « Quelle bonne nouvelle ! » « Quel
plaisir d’avoir de tes nouvelles !'» « Ce dossier estvraiment intéres-
sant !» « Tues décidémenttoujours lepremierinformé !» Comment

les interpréter :est-ce de l’ironie ? de la joie ? de l'agacement ?

Il est préférable d 'utiliser des mots bien choisis et bien positionnés
dans votre phrase plutdét que des points d’exclamation pour

exprimer vos émotions, vous éviterez bien des impairs.

Phrase « chamboulée »

Voiciune forme que vous aurez du mal a trouver dans un livre de
grammaire et que je vous recommande néanmoins pour donner

de la vie a votre style.
Pour chambouler une phrase, vous allez recourir

e aux deux points :tellement pratiques ces deux-la pour réveiller
votre lecteur. Par exemple : « Votre objectif : doubler les ventes

en deux mois », « vous donner des explications :impossible »
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e au point d’interrogation :nous l'avons évoqué, le questionnement
direct incite a la réponse, a laction. Par exemple : « Pouvez-vous

m ‘envoyer un exemplaire de ce contrat ? »

e« alaphrase nominale :celle quine comporte pas de verbe conju-
gué. Par exemple : « Votre exemplaire en annexe » ; « Merci

pour votre attention. »

Un jour, jai regcu un e-mail de remerciement de la part de Jean-
Paul ;il avait réservé une place toute particuliére a la gratitude qu’il
voulaitm exprimer de la fagcon suivante :«Je vous confie la premiére

mission de notre collaboration, vous avez été patiente. Merci. »

Son « merci » occupait une place de choix et il m’a d’autant plus
marquée. Au point d’ailleurs que je vous le livre ici. Retenez que
tout ce qui se trouve immédiatement aprés un point final relance
l'attention de votre interlocuteur dans les trois a six premiers mots.
Lorsque vous avez un message important a faire passer, réservez-

lui une place de choix, entre deux points finaux.

Melangez le tout et obtenez un style
bien vivant

Servez-vous de toutes ces formes et de longueurs de phrases diffé-
rentes :vous animerez votre style tout autant que vous changez de
ton régulierement lorsque vous prenez la parole pour éviter que

votre auditoire ne s’endorme.

Conjuguez au présent

Le verbe est au coeur de la phrase et exprime en grande partie l’ac-
tion. Nous avons vu précédemment qu’il était important de choisir
le bon verbe, celui quiexprime le plus précisément l’action évoquée.

Le choix du temps de conjugaison sera tout aussi important.
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Rappel des modes et temps les plus utilisés

Modes Temps simples Temps composés
Indicatif Présent :je danse Passé composé :j'ai dansé
Imparfait :je dansais Plus-que-parfait :j'avais dansé
Futur :je danseral Passé antérieur :j'eus danseé
Passé simple :je darsal Futur antérieur :j'aurai dansé
Subjonctif Présent : queje danse Passé : quej'aie dansé
Imparfait : queje dansase Plus-que-parfait : quej'eusse danse
Conditionnel  Présent :je darseras Passé :j'aurais carsé

Impératif Présent : canse ! Passé : ale danse !
Infinitif Présent : canser Passé : avoir cansé
Participe Présent : en dansarnt Passé : dansé

D ans les écrits professionnels, afortiori dans les e-mails, le mode

le plus utilisé est bien I’indicatif

Le présent :le plus dynamique, affirmé etrassurant pour votre
lecteur. Sentez la différence entre ces deux phrases
- «demain, je m occupe de votre dossier » (1) ;

- « demain, je moccuperai de votre dossier » (2).

Dans la phrase 2, le verbe est conjugué au futur :1’impression
ressentie est plus incertaine que dans la phrase 1, dontle ton est

plus affirmé grace au présent.

Le présent peut convenir a bon nombre de situations, je vous
conseille de le privilégier dans vos écrits, d’autant que sa conju-

gaison est peut-étre celle que vous maftrisez le mieux.

Le futur :pour étre moins impératif que... I'impératif
- vous déposerez vos dossiers avant le 15 juin (1)

- déposez vos dossiers avant le 15 juin (2).

Ressentez-vous la différence ? Le futur (1) parait ici plus diplo-

matique que |I’impératif (2).

Le passé composé :le plus dynamique des temps du passé. Par

exemple : «J’ai appelé le dépanneur. »
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Les autres temps de l’indicatif sont peu, voire jamais, utilisés.

En revanche, le mode subjonctif s’impose avec certaines locu-
tionsl : afin que, avant que, bien que, de peur que, dés que, en
attendant que, jusqu’a ce que, pour gue, pourvu que, quoique,

qguel que, quelque... que, sans que, si... que, soitque... soitque...

K savojr

«Apres que » est suivi d'un temps de I'indicatif et non du subjonctif
qui est le mode de la crainte, du doute, et de tout ce qui ne s'est
pas encore passé.

Par exemple :aprés qu'il est venu (passé composé)/apres qu'il fut
venu (passé antérieu X)lapres qu'il fait ses devoirs (présent)... Mais
avant qu'il voie (subjonctif présent).

i>ov[ k savojr

Comment différencier le présent du subjonctif du présent
de l'indicatif lorsqu'ils se prononcent de la méme facon ?
Doit-on écrire : avant qu'il voit ou voie ?

Remplacez leverbe «voir » par un verbe au subjonctif trés distinctif
comme « faire » et cela donnera « avant qu'il fasse » C'est donc
la seconde orthographe qui est correcte : « voie ».

Quant au mode conditionnel, il est réputé semer le doute dans

l'esprit du lecteur. Sauf si c’estla votre intention, préférez le futur.

Observez ces deux facons d’exprimer une condition

« Si vous Venez a 17 h 00, je pourrai vous recevoir » :présent

+futur.

1. On emploie le terme « locution » dés quun adverbe ou une préposition sont
composés de plusieurs mots.
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« Sivous Veniez a 17 h 00, je pourrais vous recevoir » : imparfait

+ conditionnel.

Laquelle préférez-vous, vous qui devenez des rédacteurs dyna-
miques ? La premiére, évidem ment, qui est plus affirmative que

la seconde.

£>0v[ * savojr

Comment différencier le conditionnel présent du futur
a la premiére personne «je » ?

Doit-on écrire : s'il pleut, je ferai (futur) ou ferais (conditionnel)
du vélo ?

Remplacez je par nous qui a une forme distinctive a l'oral : s'il
pleut, nous ferons du veélo, forme futur du verbe faire. C'est donc
la premiére orthographe qui est correcte : ferai.

N’écrivez pas comme vous parlez :
quelques perles

Le « langage parlé » fait partie du registre familier. Voici quelques
perles relevées dans des e-mails ;je vous propose une traduction

pour l’écritjuste a cdté

Langage parlé Langage écrit
C'est sOr que Il est certain que
C'est pour ¢a que Ainsi/C'est la raison pour laquelle
Un gros point reste a résoudre Un point essentiel reste a éclaircir
C'est difficile de faire comme ¢a Il est difficile de procéder ainsi
Cet exemple explique bien le cas Cet exemple illustre bien la théorie exposée

C'est possible qu'on fasse ¢a Nous envisageons de le faire

© ofoupe Byralles
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Langage parlé
Ca demande du temps de faire tout ca

Il faut savoir a quoi ¢a correspond
On doit répondre aux peurs des gens

On ne sait pas ses droits

On est hors la loi s I'on ne répond pas a
cette demande

Vous n'avez pas le droit de ne pas répondre
Pour le coup, ce n'est pas de notre faute
On peut discuter ensemble de ces points

Bon, c'était juste histoire de dire

Je suis trop contente de le savoir !

On y a fait ensemble

Il faut une catastrophe pour qu'on réagisse ?
Ce qui faudrait, c'est d'y faire ensemble
Nous, on n'a pas le temps

On est des gens qui parlons

C'est dur de vous répondre

Vous en pensez quoi ?

Les gens ne savent pas répondre a ¢ca
Cette décision est bizarre

C'est difficile pour avoir ce document
On va boucler ce dossier

Jai halluciné sur sa réponse !

C'est trop bien d'avoir une réponse aussi
vite

Elle est vite venue quand je I'ai appelée
C'est souvent embrouillé dans ce service

Langage écrit

Il nous faudra un a deux jours pour réaliser ce
travail

Nous devons connaitre le sens de...

Nous devons tenir compte des préoccupations
des clients au sujet de...

Nous ne connaissons pas nos droits en matiére
de...

Nous devons répondre a cette demande pour
respecter la loi.

Vous devez répondre
Nous ne sommes pas responsables dans ce cas

Je reste & votre disposition pour évoquer ces dif-
férents points

Cela n'engage que noi

Je suis vraiment ravie de I'apprendre
Nous I'avons fait ensemble

Faut-il attendre un incident pour réagir ?
Il faudrait que nous le fassions ensemble
Nous n'avons hélas pas le temps

Nous communiquons

Il m'est difficile de vous répondre

Qu'en pensez-vous ?

Il est difficile de répondre sur ce point
Cette deécision est surprenante

Ce document est difficile a obtenir

Nous allons terminer/peaufiner ce dossier
Sa réponse m'a beaucoup surprise

Je vous remercie pour votre réponse rapide.

Hlle est arrivée des que je I'ai sollicitée

Jai du mal & obtenir des informations de la part
de ce service
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Langage parlé Langage écrit
Ca ne me dit rien Je ne vois pas/Cela ne me rappelle rien
I faut en parler a la direction Nous devons en faire part a la direction.
Je vais le dire au patron Je vais en informer la direction
On a mis les vendeurs au courant Nous avons informé les commerciaux
C'est ce qui faut dire C'est ce quiil faut dire

Sy aun probleme, elle doit le savoir d'abord  En cas de litige, €elle doit étre informée en priorité
C'est nous qui nous occupe de ce dossier  C'est nous qui nous chargeons de ce dossier

Faudrait savoir s c'est pour tout de suite  Pouvez-vous me donner un délai précis ?

ou jamais !

Dites-moi ce que vous en pensez Je vous remercie de me faire part de votre avis
a ce sujet

Comme a dit Monsieur Durand, Selon/d'aprés Monsieur Durand

Ca dépend s on dit oui ou non Cela dépend de notre décision

Soyez... ponctués

Jai remarqué que la ponctuation disparaissait parfois de certains
e-mails sous le prétexte d’écrire vite. Et quand on parle vite,
doit-on oublier de mettre le ton ? La ponctuation a trois roles

importants

Premier ro6le : la ponctuation sépare les groupes de mots.

Comparez ces phrases

« Lassistante, dit le manager, doit arriver a I’heure » : Propos
rapportés par le manager et « Lassistante dit : “Le manager doit

arriver a I’heure” » : Propos rapportés par lassistante.

« Nous travaillons tant, que notre société détient le monopole
du marché » : nous travaillons beaucoup et « Nous travaillons

tant que notre société détient le monopole du marché » : NOUS

© 'royee Brdles

travaillons jusqua...
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Deuxiéeme rdle :la ponctuation aide votre lecteur a comprendre

le bon message. Comparez les phrases ci-dessous

« Elle a terminé ce dossier, comme nous lespérions » : laction
était espérée et « Elle a terminé ce dossier comme nous l'%espé-

rions » : laboutissement était espéré.

Troisiéme rdle : la ponctuation donne le ton, l'expression, le

rythme et une indication sur les pauses.

« Que dit-elle ? Mais non, elle n’est pas en coléere ! Ou si peu...
Enfin, quai-je donc ditd’aussi désagréable ?» ;«Donnermon avis ?
Certainement pas ! Voudriez-vous que je le regrette aussitét ?2 » ;

« Lui faire des reproches :loin de moi cette idée ! »

Jai un peu exagéré le trait dans ces trois phrases tres ponctuées
pour qgue vous entendiez le ton en les lisant. Je vais vous recom -
mander, cependant, de ne pas abuser de formes trop marquées
comme l’interrogation, l’exclamation, les deux points. Comme
tout ce qui est trop caractéristigue, cela risque de lasser rapide-
ment votre lecteur, fatigué par autant de mouvements dans votre

texte.

Décrivons a présent leffet produit par chaque signe de ponctua-
tion ;je vais vous livrer quelqgues astuces, en contournant volon-
tairement les regles de gram maire liées a la ponctuation, de peur

que vous ne refermiez ce livre prématurément !

Le point

Il indique la fin d'une phrase déclarative et est toujours suivi

d’une majuscule.

Le point sépare deux idées et donne une respiration a votre
lecteur. Au-dela des principes de lisibilité, pensez a votre lecteur

qui se retrouve en « apnée mentale » quand il litdes phrases trop
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La virgule

Elle indiqgue une pause, sépare les groupes de mots, permet de

donner une explication.

Sivous avez un doute sur la pertinence de poser une virgule ici ou

la, je vous conseille de lire votre texte & haute voix et de pointer
lendroit ou vous avez besoin de faire une courte pause ; vous
saurez alors qu’il faut mettre une virgule.

L'apposition. Lorsque vous voulez préciser une notion, vous allez

m ettre une sorte dexplication entre virgules.

EXEMPLES

« Son assistante, ancienne cadre de santé, est attentive aux regles d'hygiéne et
de sécurité. »

« Vous trouverez, ci-joint, le dossier demandé. »

« Les deux dirigeants, amis de longue date, sont associés depuis l'origine. »

L’enché&dssement. Je vous en parle pour vous recommander de
I’éviter a tout prix. Il consiste a insérer des compléments entre
le sujet et le verbe. Or nous savons que le sujet doit étre le plus
immédiatement possible suivi du verbe pour que votre phrase soit

comprise rapidement.

Contre-exemple :« Les dossiers, demandés en urgence par le service

du personnel le mois dernier, sont a rendre avantle 15 mai. »

Il faut retenir que dans une telle configuration, le lecteur ne fera
qgue survoler ce qui se trouve entre virgules, recherchant le verbe
pour comprendre le sens de la phrase principale (en gras dans cet

exemple).

Le€numération. Trés utile lorsqu’il est besoin de lister plusieurs
éléments, la virgule servira a les séparer. Préférez énum¢érer en

colonne plutét qu’en ligne.

Groupe Byrdles
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Evitez : « Vous devrez fournir votre avis d’imposition, votre RIB,
votre carte d’identité ».

Préférez : « Vous devrez fournir
e votre avis d’imposition,
e votre RIB,

e votre carte d’identité. »

La deuxieme configuration est largement plus favorable a l’action

et a la mémorisation.

Le complément. Lorsque vous commencez une phrase par un
complément - le plus court possible -, le groupe de mots devra

étre séparé de la phrase principale par une virgule.

EXEMPLES
« Demain, vous avez rendez-vous a 8 h 00 dans le hall d'entrée. »
« Dés réception, je vous retourne ce formulaire complété. »

« A Paris, les gréves sont fréquentes. »

80K k savoir

La virgule dans lre-mail

Aprés la formule d'appel : Bonjour, Carole, Madame, Monsieur
le Directeur...

Ci-joint/ci-annexé/ci-inclus :

e ci-joint, les dossiers attendus : adverbe quand il est placé en
début de phrase - toujours invariable ;

e les dossiers ci-joints sont a remettre... : adjectif - variable selon
le genre et le nombre du nom auquel il se rapporte lorsqu'il est
placé aprés ce dernier ;

e veuillez trouver, ci-jointes, les factures enregistrées : idem

lorsqu'il est en apposition (entre deux virgules) puisqu'il est
considéré comme un adjectif.
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Dans la formule de sortie : « en attendant votre réponse, », « dans
I'attente de votre avis, », « avec mes remerciements, ».

Ces formules seront forcément suivies de « nous » ou «je » et non
de «veuillez » ce qui ferait une construction grammaticale fautive.
Donc : « en attendant votre réponse, nous restons a votre dispo-
sition. » et non : « en attendant votre réponse, veuillez agréer... »

Dans la formule de politesse : « Veuillez agréer, Monsieur,
mes sinceres salutations. », « Recevez, Madame, mes saluta-
tions distinguées. », « Nous vous prions d'agréer, Messieurs, nos
salutations... »

Le point-virgule

Il marque une pause interm édiaire, permetde rester dans la méme
idée sans changer de phrase. Sans doute le signe de ponctuation
qui vous estle plus étranger... Il estréputé donner une respiration

moyenne au lecteur.

Economisez des « que » et des « qui », bien lourds pour votre

sty le
Exemple

« Les salariés que nous avons rencontrés a la réunion et qui étaient tres
motivés, ont rendu leur compte rendu a temps. »

La méme phrase avec un point-virgule

« Les salariés rencontrés a la réunion étaient trées motivés ; ils ont remis
leur compte rendu a temps. »

Economisez des mots pour alléger votre rédaction

Exemple

« Le réle du maitre est d enseigner et le role de I'€léve est dapprendre. »

© Groupe Byrdlles
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La méme phrase avec un point-virgule
« Le role du maitre est denseigner ; celui de |€léve, dapprendre. »

En l'occurrence, les mots souvent supprim¢és sont les conjonctions
de coordination (mais ou etdonc or ni car) etle verbe en deuxiéme

partie de phrase (procédé appelé « ellipse du verbe »).
Economisez des liaisons

Exemple

« Lassistante prend des notes etfait le compte rendu puis je le relis et
enfin, elle le diffuse a tous les services. »

La méme phrase avec des points-virgules

« Lassistante prend des notes etfait le compte rendu ;je le relis ; elle le
diffuse a tous les services. »

La deuxieme forme est d’ailleurs beaucoup plus dynamique que

la premiére.

Les points de suspension

Ils interrompent wune énumération, marquent Il’inachevement

d’'une phrase, induisent un sous-entendu.

Les points de suspension, appelés également points de suite, sont
au nombre de trois et remplacent un point final ; ils sont donc

suivis d’une majuscule.

Ils indiguent que ce n'est pas terminé. Dans une énumération

« Elle a rangé les dossiers, les cahiers, les crayons... »
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N savoir

Lorsque I'on veut exprimer une suite non terminée, on peut utiliser
« etc. » mais sans les points de suspension. Vous feriez un pléo-
nasmelen écrivant : « etc... ».

Ils indiquent wun sous-entendu. Dans les deux indications
précédentes, les points de suspension ont une légitimité. Des
gu’il s'agira de sous-entendre un commentaire désobligeant, ils
nauront plus leur place dans un écrit professionnel. Evitez donc
dutiliser les points de suspension pour marquer une quelconque

émotion (agacement, étonnement...)

EXEMPLES

« A ce jour, votre réglement ne nous est pas parvenu... » ; « Vous nous avez
envoyé trois relances en un mois... »

Et appliquez-vous a toujours terminer vos phrases : la gestuelle
vient appuyer une phrase non terminée a loral, ce qui n’st pas le

cas de l’écrit.

Le point d’interrogation/
le point d’exclamation

Ils animent le ton, permettent de chambouler le style.

Le point d’interrogation vient terminer une phrase de forme

interrogative.

1. Pléonasme : emploi simultané de deux termes ayant le méme sens (Larousse).

-

O%AF VO

(o]



Copyright © 2013 Eyrolles.

Groupe Byrdles

Soignez votre style pour garder I'attention de votre lecteur

$>ov{ a. savojr
La forme interrogative
«Tu arrives a quelle heure ? » Ceci n'est pas une forme interrogative.

« A quelle heure arrives-tu ? » Ceci est une forme interrogative par
I'inversion sujet-verbe.

«Tu peux me donner ton avis ? » — « Peux-tu me donner ton avis ? »

Encore une précision : « Je me demande si vous avez regu mon
compte rendu » : ceci est une interrogation indirecte et, a ce titre,
ne comporte pas de point d'interrogation. Il s'agit tout simplement
d'une phrase déclarative (ou affirmative, c'est pareil).

Le point d’exclamation sert a exprimer une émotion.

On a dd vous expliquer que, dans la pratique professionnelle, il
était préférable de laisser I'expression de ses ém otions au placard.
Eh bien, dans vos écrits, cela prend tout son sens. Le ton n’y étant
pas, vous préférerez exprimer vos attentes en les décrivant plutdt

gu’en les montrant par des points d’exclamation.

EXEMPLES

« Répondez-moi ! » -» « J'attends votre réponse par retour. »
« Arrétez de me mettre en copie ! » -» « Veuillez sélectionner les informations
que vous m'envoyez. »

Interprétation : « Mais que d'enthousiasme... ou serait-ce de l'ironie ? Enfin,
pourquoi s'esclaffe-t-il ainsi sur mon compte rendu ? »

Cette profusion de points dexclamation donne la sensation que

vous vous esclaffez ou que vous ironisez, ou les deux.
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En tant que rédacteurs d’e-mails avertis, je vous encourage a plus

de retenue...

Les deux points : vecteurs d’informations
et économiseurs de mots

Ils introduisent

e |I'explication :« Nous vous proposons une réunion de réflexion
définition du projet, cibles, format.. » M ots économisés : QUi per-

mettra la ;

*la cause :« Nous refusons votre dossier :il estincomplet ». Mot
économisé : car ;
e la conséquence : « Votre dossier est complet : nous laccep-

tons. » Mots économisés : ainsi ou de cefait ou par conséquent ;

e lnumération : « veuillez nous fournir
un devis
un programme
un plan d’accés. »

Mots économisés : les documents suivants.

e lopposition : « Les verbes expriment laction : les adjectifs
expriment des opinions ». Mots économisés : alors que ou é€n
revanche ;

e la citation : « Monsieur Durand a dit : “Il est difficile d accepter

ce contrat.” » Mot économisé : qu\

Les parentheses, les tirets, les crochets,
les guillemets

Ils encadrent des citations et isolent des propos complémentaires

a l'idée principale ou digressionsl.

1. Développement étranger au sujet (Larousse).

a0~
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Les parentheses

Elles sont utilisées

e pour le développement de sigles : « GDF (Gaz de France) » ;

e pour une précision succincte : « la phrase déclarative (affirma-
tive) ».

Et cest tout !

La parentheése est un signe vertical, qui coupe physiquement la
lecture, alors que notre graphisme est plutét horizontal. Labus
de parentheéses ralentit la lecture ; pour autant que le texte entre
parentheéses soit lu ' En effet, la plupart des lecteurs en survolent
le contenu pour justement éviter d’interrompre leur lecture. Ne

comptez donc pas mettre en évidence un sujet entre parenthéses.

Les tirets

e Pour donner une explication, une précision :ils peuvent avan-
tageusement remplacer les parenthéses etvont par paire sauf en

fin de phrase.

EXEMPLES

A l'intérieur de la phrase : « Les enfants - de moins de 12 ans - seront accueillis
a9hoo0. »

En fin de phrase : « Les réunions sont longues - méme peu importantes. »

e Pour énum¢érer en colonne.

e Pour marquer le changement de locuteur dans un style direct

rapportant une conversation.

EXEMPLES
M. Durand : « - Nous n'avons pas tranché la question. »

Mne Dupont : «- Mais nous n‘avons pas encore terminé. »
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Les crochets

Pour signifier une coupure de texte dans une citation. Donc
« difficiles a caser dans un e-mail » pour reprendre l’expression
de Michel, I'un de mes participants.

EXEMPLE

« [...] Ce que I'on concoit bien s'énonce clairement et les mots pour le dire arri-

vent aisément » (Boileau).

Juste pour vous, voici ce que cachentces crochets : « Avantdonc que
d’écrire apprenez apenser », débutde citation que Il°on ne mentionne
que trés rarement, la deuxieme partie étant la plus connue. Cette

citation se prétait sibien au sujetde cetouvrage que je naipu résister !

Les guillemets

Ils vont par deux et encadrent une citation (comme vu dans

plusieurs exemples précédemment).

Les guillemets ne doivent pas étre utilisés pour vous dédouaner
d’'une approximation ! On a bien assez, a l'oral, de mouvements
de doigts indiquant simultanément Il ouverture de guillemets de la
main gauche et la fermeture de la main droite 'A l’crit, au moins,

vous pouvez (et devez) prendre le temps de chercher le bon mot.

rZswHiz

La ponctuation est une aide précieuse a la compréhension ; elle
contribue a dynamiser votre style et vous fait gagner des mots
pour alléger vos tournures. Vous n'en retirerez que des avan-
tages.. . et ce, sans vous encombrer de régles de grammaire. Soyez
donc « ponctués » !

foupe Brdles
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Soignez votre style pour garder I'attention de votre lecteur

Soignez la présentation

Nous lavons ditetle redirons, I’'e-mailestun écrit, le moins formel
de tous, certes, mais nécessitant a ce titre, un certain respect de

la présentation

e sauts de lignes indispensables ;

e ponctuation ;

e majuscules en début de chaque phrase ;

e voyelles accentuées ;

e choix dune police confortable pour la lecture a I’écran ;

e prise en compte des possibilités de présentation restreintes sur

certains ordinateurs ;
e couleurs neutres :noir, bleu, marron, violet (au choix) ;

e mots-clés en gras pour baliser la lecture et guider l’eil vers les

informations importantes.

Vous devez permettre & votre lecteur de lire rapidement votre
écrit et lui procurer un confort tel qu’il pourra comprendre a la

premiere lecture et agir suivant votre objectif.
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6*1
La somme de procédés est considérable pour arriver au style

approprié. Et pourtant, crest grace a votre style que votre e-mail
sera remarqué dans la masse d'e-mails regus chaque jour.

Alors, suivez le conseil dit « du petit cercle » pour reprendre
I'expression d'Eléonore, lI'une de mes participantes, qui a mixé
« politique des petits pas » et « principe du cercle de Zorrol ».
Commencez par de petites choses qui vous sont accessibles et
élargissez le cercle au fur et a mesure de l'aisance acquise.

Etablissez votre propre liste de contrdle (pour ne pas dire « check-
list » puisque j'évite les anglicismes), celle qui correspond le mieux
a vos travers et relisez vos e-mails a la lumiere de ces points de
vigilance. La somme de procédés vous paraitra alors moins élevée.

1. Le « Cercle de Zorro » : il s’agit de l'un des sept principes préconisés par
Shawn Achor dans Comment devenir un optimiste contagieux, Paris, Belfond.

© foupe Byrdles
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Guidez I'ceil de votre lecteur

Chaque lecteur a une facon bien a lui d’aborder un texte. Certains
vont lire en diagonale, d’autres vont lire du premier au dernier
mot, et d’autres encore ne lirontque le débutetla fin. Vousignorez
donc la fagon dont sera lu votre e-mail mais il est certain que neuf

fois sur dix, il sera lu rapidement, autrement dit, survolé.

Qu’est-ce que le survol ?

Gradce a la méthode du survol, un lecteur rapide peut lire jusqu’a
cent mille mots & I’"heure alors qu’un lecteur moyen ne lit que dix
mille a vingt mille mots dans le méme temps. Ce qui est com m u-

nément appelé « lecture rapide ».

Le survol consiste donc a choisir les zones de lecture et a repérer les
informations importantes. Survoler consiste donc a oser se détacher
du mot a mot et aller directement lire les titres et sous-titres, les

mots en gras, les débuts et fins de paragraphes ou de textes.

Observez-vous lorsque vous lisez un magazine :vous choisissez
les articles qgque vous allez lire en fonction de I1’intérét procuré par

les gros titres, les encadrés, les phrases en couleur, les photos, etc.
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Lorsque l’® il n’est pas attiré par des procédés typographiquesli, il

opte pour l'un de ces deux parcours possibles

Lecture en un point de fixation Lecture en deux points de fixation

Alors, imaginez-vous en train de faire de savants calculs pour
qgue les informations importantes de votre e-mail tombent soit au
centre du texte soit aux extrémités de chaque ligne ? C’®stimpos-

sible, bien sar !

Pour vous donner toutes les chances d’ attirer I’e il de votre lecteur
sur les éléments importants de votre message, il existe une arme
infaillible :le mot-clé ou la phrase clé en gras. Vous allez donc

guider votre lecteur, a la maniére d’un journaliste, en gardant bien
a l'esprit que vos mots-clés doivent avoir un rapport avec l'objectif

que vous vous étes fixé au départ.

Qu’est-ce qu’un mot-clé ?

Un mot-clé est un mot fortement chargé de sens, formateur
d’images, renvoyant a Il’idée principale. Les mots ou phrases-

clés aident a la mémorisation car ils sont issus d'une séquence

1. Tels que gras, souligné, couleur, italique, police de caractere différente, surligné...

foupe Brdles
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d’images et lorsque l’on fait appel a eux, on déclenche le retour de

ces mémes images.

Un mot-outil est un mot ou groupe de mots difficilement mémo-
risables et comportant une information capitale et parlante : dates,
chiffres, pourcentages, noms propres, citations précises, exemples,

anecdotes.

Ces mots pourront utilement étre mis en évidence par diffé-

rents procédés typographiques (gras, couleur, surlignage) afin de

donner des reperes dans un texte et guider I’ il de votre lecteur
pour l'amener a lire les éléments importants de votre message.
Evitez de mettre en gras des mots qui, pris isolément, ne donne-

raient aucune indication.

EXEMPLE

Faites un test : dans I'e-mail ci-dessous, ne lisez que l'objet et les mots en

gras. Avez-vous pu saisir le sens du message ?

De : Jean RETIENSPLUS

A toute la hotline

Objet :  Numéro unique hotline

Bonjour a tous,

Acompter du 18 mars 2013, la hotline aura un numéro unique :le 36 36.

Vous devez en informer vos interlocuteurs avant le 15 février 2013 par
e-mail ou téléphone.

Il est important en effet que Nathalie soit déchargée d’un certain
nombre d’appels pour pouvoir se consacrer aux propositions
commerciales dans le cadre de ses nouvelles fonctions.

Je compte survotre bilan de contacts au plus tard le 10 mars et vous
remercie de votre collaboration.

Jean

ToutcommeJean, choisissez bien vos mots importants etn’abusez

pas du gras pour lui conserver cet effet attractif.
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Choisissez des mots-clés pertinents et mettez-les en évidence pour
guider votre lecteur vers les informations importantes (toujours en
rapport avec votre objectif) : c'est vous qui décidez de ce que
votre correspondant lira dés le premier coup d'ceil.

Choisissez une structure stratéegique

Pour obtenir ce que vous recherchez, vous avez besoin d une stra-

tégie qui serve votre objectif.

A loral, vous disposez du ton, de la gestuelle, de vos postures
et des mots. Toutes ces composantes peuvent vous dispenser de
structurer votre discours et vous permettent surtout de l’adapter

en fonction des réactions de votre interlocuteur.

A I’écrit, vous voila privé de I'image et du son ; il ne vous reste
qgue les mots pour faire passer votre message. Alors, vous allez
bien les choisir, les mettre en bonne place dans la phrase et
utiliser la ponctuation pour donner le ton voulu. C’est ici que
la structuration de votre message prend toute son importance.
M éme dans un écrit court, vous aurez besoin d’un minimum de
structure pour faire comprendre votre logique et amener votre

lecteur a vos fins.

Choisissez votre plan
en fonction de votre stratégie

Stratégie n°1 :provoquer laction

Il'y a trois tem ps forts dans votre e-mail :passé —»présent —» futur.

e Passé :rappel des faits, du contexte.
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e Présent :demande a formuler, information importante a trans-
m ettre, « annonce », contretemps, contrainte, formulation d’un

refus...

e Futur :solution(s) proposée(s) et modalités de mise en oeuvre.

Les deux premiers sont interchangeables :il est parfois plus perti-
nent de com mencer par lessentiel, le « présent » dans un écrit

court, et de rappeler le contexte ensuite.

Le troisiéeme temps est immuable :surtout, gardez bien les solu-
tions et modalités pour la fin de votre message, votre lecteur le
mémorisera d’autant mieux et agira d’autant plus que ce sera la

derniere chose qu’il aura lue.

EXEMPLE
De : Jean PRENDSOIN

A : Equipe sédentaire

Objet : Réponse enquéte bien-étre

Bonjour a tous,

Vous avez recu ce formulaire & comoléter dans le cadre d'une

enquéte «bien-étre »menée par notre cabinet partenaire «La santé
au travail » le 2 janvier, [rappel du contexte]

Votre réponse nous est indispensable pour connaitre vos souhaits en
la matiere et adapter de nouvelles installations a vos besoins, tels
que salle de détente, luminothérapie... [demande - contrainte]

Aussi, veuillez renvoyer votre formulaire complété avant le 28 février
a cette adresse afin aue nous analvsions vos besoins en vue d’une mise
en place dés le printemps, [modalités]

Comptant sur votre collaboration pour nous aider a améliorer votre
confort au travail,

Jean

Les mots soulignés dans cet e-mail sont des liens hypertextes.
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Vous noterez dans cet exemple, outre le plan chronologique,

‘autres procédés visant a faire agir

les liens hypertextes :pour faire agir, mieux vaut faire au lieu
de faire faire. Le fait de donner accés aux documents et aux

informations facilement favorisera le passage a laction ;

les exemples :pour rendre votre discours concret et donner a

voir des résultats ;

le ton affirmé : par I'impératif de politesse « veuillez », vous
serez plus convaincant qu’avec un « nous vous prions de bien

vouloir... » (nous en reparlerons plus loin) ;

les « vous » :par 8 fois,Jean s’adresse a ses interlocuteurs direc-
tement (voir les « vous, vos, votre, veuillez » en gras) pour les
impliguer dans laction plutét que de mettre l'accentlourdement

sur sa bonne intention ;

une échéance précise : plutdét que « le plus rapidement pos-

sible », nous trouvons une date butoir en fin de message.

Strategie n°2:convaincre

Il'y a trois tem ps forts dans votre e-mail

avantages - inconvénients - solution(s) préconisée(s).
La démonstration par lopposition est un moyen rapide de
convaincre un interlocuteur, aussi bien a I’6crit qu’a loral, d’ail-

leurs. Vous lutilisez tous les jours sans méme en étre conscients.

Alors, réalisez que vous faites de la prose sans le savoir et prati-

quez sciemment l'opposition, pour convaincre.

Lopposition peut d’ailleurs se décliner bien au-dela du simple

rapport avantage/inconvénient

.

avant/apres ;
du général au détail (exemple :texte de loi —» cas particulier)

contrainte/solution ;
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e réussites/échecs ;
e bilan/perspectives ;

e diagnostic/remedes.

Il est indispensable de terminer par la solution préconisée afin

d 'aider votre interlocuteur a agir.

Les trois tem ps forts peuvent aussi étre

faits - opinions - solution(s) préconisée (s)
Il est reconnu que lorsque lon se fonde sur des faits, on est plus
convaincant. Si vous souhaitez <convaincre en donnant votre
opinion, commencez par vous appuyer sur des faits (données chif-

frées, dates, références, échéances, pourcentages...) avantd’avancer

votre opinion. La solution préconisée n’n sera que plus crédible.

Stratégie n° 3:informer

On utilise une méthode ancestrale :le plan Q Q Q OCP,

qui ? quoi ? gquand ? ou ? com ment ? pourquoi ?
Cette méthode est dite
e« de I’'hexametre (hexa = 6, comme les 6 questions posées) ;

e du questionnement de Quintilien (professeur de rhétorique

romain du lersiecle aprés J.-C.) ;
e de la grille de Laswell (méthode 5W - 1948) ;

e ou tout simplement de l’exposé que vous faisiez a I'école...

Elle permet de structurer le contenu et la forme d’une communi-
cation sans risquer d’n oublier un aspect. Elle permet d’aborder
un sujet sous tous ses angles d’une fagon pédagogiquelafin d’in-
former au mieux votre lecteur. Et un lecteur bien informé est un

lecteur... convaincu... et qui agit !

1 Ou « didactique » pour les puristes, le terme « pédagogique » étant réservé a
I’éducation des enfants.
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Commencez par faire provision de questions, elles seront vos

guides pour la structuration de votre message.

Qui ? Qui est concerné ?
A qui est adressé le message ?
Qui va agir ?
Quoi ? Quel est le sujet principal de la communication ?
Quel est le contexte ?
Quand ? Quelles seront les échéances, dates, indications de temps en genéral, a fournir ?
ou? Quelles seront les indications de lieu a fournir ?

Comment ?  Quelle est la stratégie choisie par le rédacteur ?
Quel plan va-t-il choisir pour parvenir a son objectif ?

Pourquoi ?  Quel est I'objectif visé par cette communication ?

Montrez votre logigue avec les mots
de liaison

Voici un texte dépourvu de liaisons et de paragraphes

De : Jaime RELIER

A: Comité de liaison
Objet : Point sur lescommandes en cours

Bonjour a tous,

La réunion avec les fournisseurs a permis de planifier les livraisons. De
nouveaux conditionnements de produits ont été etudiés. Nous avons
évoqué les différents retards de fabrication et avons pu trouver un
terrain d’entente, un accord presque signé. Cette réunion fut tres
productive. La réunion de la semaine derniére n’a abouti a aucun
accord valable, malgré de nombreuses propositions. La réunion de
la semaine prochaine avec nos fournisseurs étrangers nous laisse bon
espoir.

Jaime

© ofoupe Byrdlles
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Voici le méme texte avec des mots de liaison et des paragraphes

De : Jaime RELIER
A: Comité de liaison
Objet : Point sur lescommandes en cours

Bonjour a tous,

La réunion avec les fournisseurs a permis de planifier les livraisons. De
plus, de nouveaux conditionnements de produits ont été étudiés.

Par ailleurs, nous avons évoqué les différents retards de fabrication et
avons pu, ainsi, trouver un terrain d’entente, voire un accord presque
signé. Cette réunion fut, en conclusion, trés productive.

En revanche, la réunion de la semaine derniére n’a abouti & aucun
accord valable, malgré de nombreuses propositions.

Quant a la réunion de la semaine prochaine avec nos fournisseurs
étrangers, nous avons bon espoir.

Jaime

Dans le second texte, le lecteur peut se laisser porter par la logique
du rédacteur, sans avoir & relire plusieurs fois Ile-mail pour Ile

comprendre.

Je veux attirer votre attention sur I’im portance des liaisons :elles
permettent de montrer la logiqgue que vous avez échafaudée pour

faire passer votre message.

Or, pour qgue vos mots de liaison soient efficaces, ils doivent étre
bien choisis pour servirvotre raisonnementlogique. Il est fréquent
de trouver un « néanmoins » pour exprimer une opposition (en

revanche) alors que ce terme véhicule une notion de restriction.

EXEMPLES

1. « Je vous accorde la tarification sociale sur votre abonnement de transports
en commun. Néanmoins, j'ai besoin de votre avis d'imposition pour vérifier vos
ressources, conformément au baréme édité par le ministére de I'Economie et

des Finances. »
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2. « Je ne peux vous accorder la tarification sociale sur votre abonnement de
transports en commun, vos revenus étant supérieurs au bareme édité par le
ministére de I'Economie et des Finances. En revanche, je vous accorde la tarifi-

cation étudiante au vu de votre situation. »

Dans Il'exemple 1, nous avons émis une réserve ;dans lexemple 2,

ous avons établi une opposition.

Voiciune liste non exhaustive de mots de liaison classés selon leur

ignification, a utiliser pour montrer votre logique

addition : de plus, en outre, aussi
alternative :d’une part... d’autre part ;dun co6té... de lautre
soit... soit ;ou... ou bien ;ni... ni ;saufsi ;a moins que...

cause :parce que, car, en effet, puisque, en raison de, du fait de...

conséquence : donc, par conséquent, en conséquence, aussi,

ainsi, de ce fait ;

gradation : 1. d’abord, tout d’abord, en premier lieu ;2. ensuite,
puis, en second lieu ; 3. enfin, en conclusion, en définitive, en

dernier lieu ;

illustration : en effet, en fait, plus exactement, plus précisé-
ment, notam ment, par exemple, ainsi, en l'occurrence ;
opposition : au contraire, contrairement a, en revanche, a I’in-
verse, inversement, a l'opposé, en dépit de, a moins de, malgré,
par contre, tandis que (+ indic), encore que (+ subj.), bien que
(+ subj.), quoique (+ subj.)

renforcement :par ailleurs, d ailleurs, voire, également, en outre,

surtout, a fortiori, bien sdr, mais encore, mais aussi, avant tout ;

restriction :or,cependant, néanmoins, toutefois, pourtant, mais

'rayee Byrdles

aucun lien logique entre eux) :a propos de, concernant, au sujet

©®

de, quant a, en ce qui concerne.
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Geéerez efficacement les e-mails conflictuels

Lorsque vous devez vous penchersurun e-mailcompliqué arédiger,
cestqu’ily aémergence de conflitou conflitavéré. Lesréclamations
arrivent par voie électronique de nos jours et prennent souvent la
forme dun e-mail. Rien n'st plus délicat que le traitement d une
réclamation ou I’€émission dun refus. Je vous donne ci-apres les
bases du traitement d’une réclamation, de facon positive et dans
le respect de votre interlocuteur. O bjectif a atteindre : apaiser la
situation et faire en sorte que vous, com me votre lecteur, en sortiez

gagnants. Pari difficile mais possible.

Répondez a une réclamation

Identifiez la préoccupation de votre interlocuteur. Un client
énervé est souvent confus dans ses propos. Prenez donc le temps
de décrypter ce qui est important pour lui en surlignant les mots-
clés qui vous indiqueront l'objet de son mécontentement. Ceci

afin de partir sur la bonne piste.

M ettez-vous a sa portée. Montrez a votre interlocuteur que vous
comprenez son mécontentement, sans jugement. Vous lui formulerez
des excuses, desregrets m ém e sivous n’étespasresponsable de l®erreur
ou du contretemps qu’il a subi. Lessentiel étant de lui montrer de la

reconnaissance pour humaniser votre écrit et vous mettre a sa portée.

a SMOjr

Formules utiles
« Nous comprenons votre mécontentement et vous exprimons
tous nos regrets. »
« Nous déplorons ce contretemps et vous transmettons nos
sinceres excuses. »
« Avec nos sinceres regrets quant au désagrement subi. »

fbk
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Donner des explications., Pouvr e pas o osen bler vous justifier,
VoS o vous o appuierer sur des doanées verifiables, des faits tels qoue
chiffres, dates précises, pouvrceentages, échéances, ete. e qgui aura

poovor o egffet de rassuvorer votre lectevr sur votre bonne foi.

EXEMPLE
« Cette facture a été réglée par nos soins le [date] a I'ordre de votre société, par
chéque bancaire [n°] sur la banque [nom]. Notre compte a été débité de cette

somme le [date], copie du relevé ci-joint. »

Eoviter oo faites-nous confiance », « 12SSUTET-VOUS o, € D O0US VOUS
ASSUrons o o« onE Vo uUs inguitter pas o o« ocomopter sUr N0 US oy,
Prgférer oo onous o nous o engageons &, o, donner des fchéances
gle vous respecterer et oengager-vous sur o les actions gue vous

moénerer vous-moémoe.

Annoncer les moodalitées. Powvre findir suvr wvne ovvertore posi-
tive, parler de Tavenir, donner & votre lectevr les moodalités de Ia

solution envisageable, celle qgui lui donnera la perspective ¢ 'vne

issue possible & soan o om écontentemnoent, Expligcuer ce que vous et

fudi dever moettre en oevvre povr abouwtirdvn débouché acceptabdle

Toerm dinez sur uvn e ouwvertere positive., Votre formule de¢ sortie

fevra com porter soit

e moessage positiftopouwr les relations gque vous entretiendorer @

Pavenir
o oren ot v e dllemoent o de regorets
U oremoerciem oentopour o sa comopréhension

oo satistaction 4 gvodr apporté uwne solution.

©©Coupe Eyrolles
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ASMOT]r
Formules utiles
« Souhaitant garder votre confiance. »
«Vous renouvelant nos regrets/nos excuses pour ce désagrément. »

« Vous remerciant pour votre compréhension/comptant sur votre
compréhension. »

« Souhaitant vous avoir apporté une solution satisfaisante. »

EXEMPLE

E-mail de réponse a réclamation.

De : Alex CUSE
A : Jaime CONTESTER
Objet: Commande n° ... :retard de livraison
Monsieur
Vous avez recu votre commande le 5 avril 2012 au lieu du 5 mars

2012 et nous avez ecrit le 6 avril pour nous faire part de votre
mécontentement.

Désolés de ce contretemps, nous comprenons votre déception et
vous prions d’accepter toutes nos excuses.

Nous tenons cependant a vous expliquer les causes de ce retard. La
société de transporta en effet d0 faire face a un affluxde demandes
d’acheminement, consécutif & la gréeve du [date].

Nous en subissons aussi lesconséquences et n'avons pas manqué de
rappeler a I'ordre ce transporteur. A I’'avenir, nous nous engageons
donc a davantage de prudence.

Espérant garder votre confiance, nous vous transmettons nos
sinceres salutations.

Alex CUSE
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6 K

Humanisez vos réponses aux réclamations en montrant a votre
interlocuteur que vous I'avez compris tout en préservant les intéréts
et I'image de votre entreprise. Vous aurez établi une relation confor-
table « gagnant/gagnant » qui vous fera aussi gagner du temps.

Emettez un refus

Vows aver quelguefois Ta délicate tdche & "¢moettre v refus par
Eorit, e loccwurrence paroe-moail, Woetter-vous ld aussi, & la place
e votre lecteuvr, Vous aver sdremn ent un jouvr reeu vous-m émn e une
réponse négative ;souvvenezr-vous duv trajet de votre e il cilest oalle

chercher la réponse en priorité, sans forcén ent lire le reste.

Vodcdi les étapes de rédaction que je vous suvggére pouvr garder votre

lectewvr dans de bonnes dispositions et ['inciter & tout lire,

Sitwer le contexte, rapopeler Tobjet de Ta demn ande. Indispen-
sable powr qgue votre lecteuvr soit tout de suite dans le contexte,
gu il com o prenne ITobjet de votre moessage de&s les oprenoiers mots, Par

exenm ple o Vows nows aver bcoritle (date)pouvrnouvs den ander... o

Avnoncer le refus et exporimer vos regrets, Sivous voulez que

vos explications sodent lues, moiev o o vaut annoncer inom &4 iaten et

le refus car un lecteuvr averti est plus disposé & vous lire jusqgu'au
boout, g in ten i e SUspenst gst contre-prodouuctif, S0y e1-en
persuadé . Paroexem o ple oo Nows regrettons de ne pouvoir accéder
dovotre demoande o o« KHElas, ilanowus estoimopossible de répondore

favoradlement & votre den ande. »

Donner des explications. Commoe dans e cas ¢ 'wne réponse @
reclam ation, Eviter de vous justifier ouv de porter v jugen ent
pppuyez-vous o plutdt osur des donanées tangibles telles que dates,

chiffres, échéances. ..

Groupe Eyrolles
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Obtenez ce que vous recherchez

Proposer une ouwvertuore positive poouwr laisser votre interlocou -
tevr dans de bonnes dispositions. Lobjectifétant de faire ouvblier

ce refus, vous tenterer de¢ rester sur ouwne perspective positive

EXEMPLES
« Souhaitant pouvoir répondre favorablement a votre prochaine demande. »

« Vous invitant a nous envoyer votre candidature des avril pour l'année

prochaine. »
« Vous pouvez contacter tel organisme qui pourra étudier votre demande. »

Cherchez une solution pour lui, tout comme un vendeur le ferait lorsqu'il n'a pas
le produit que vous demandez et qu'il vous donne une indication sur I'endroit ol

vous pourrez le trouver. Qui n'apprécie pas ce genre de bonne volonté ?

Concluer cVouws pouvrerer reprendre les formules de sortie que

Vous oad osuggéréees powor la o réponse & réclamoation et les adapter @

votre cooontexte.

6/\

Annoncez tout de suite le refus afin que vos explications aient une
chance d'étre lues ; laissez votre lecteur dans de bonnes disposi-
tions en cherchant toujours a le quitter sur une note positive.
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P renez congé

Exploitez la formule de sortie

Rénovez les formules usées

La form ule de sortie est cette petite phrase gqui précede votre
form ule de politesse et gui doit figuwrer dans touvte correspon-

tance, aussicouvrte soit-elle.

EXEMPLES

« Restant a votre disposition pour tout renseignement complémentaire. »
« Vous en souhaitant bonne réception. »
« Vous en remerciant par avance. »

« Dans cette attente. »

Ces qguatre formules nont pas ¢té choisies par hasard
core o sont e rtadinem et fes plus outilisées
coelles sontoa o oparticipe présent, ce guioalouvrdit le style

coelles ot trop EtE wtilisées cvos lecteuvrs ne lisent plus vos e-moails

jusguaur bouwt, strs de trowvvertovjourrs lesm é&moes prises de conygé.

Je vous suggére donc de révediller votre lTectevr par des formoules

plus Tégéres et innovantes.
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Uone form uile d¢

cod TEviter une g
e opermoettre

code o vEhdcu e o

Elle doit &tre 44

Doans le tabledu

pour oremoplacer

Formules
a bannir

Restant a votre dis-
position pour tout
renseignement
complémentaire.

Vous en souhaitant
bonne réception.

Je vous serais re-
connaissant de me
répondre le plus ra-
pidement possible.

Avec mes remercie-
ments anticipés.
\Vous remerciant par
avance de...

sortie & powr fonction

rise de ctongé trop

fe rappeler Iessentiel du

Poderndier omoessage, en

ps o laom o Eomoe toanalité qgouoe

Ci-aprds, je vous livre

tes formoules usées

Pourquoi ?

Tout d'abord, parce que cette
formule « vedette » se trouve au
bas de 90 % des e-mails rédigés ;
ensuite, parce qu'elle ne véhicule
aucun message précis. Bien que
correcte dans sa forme, elle ne joue
aucun réle dans votre écrit.

Parce que cette expression est
vide de sens et n'apporte rien a la
conclusion de votre e-mail (encore
une !)... B toujours parce que nous
avons beaucoup moins de doute sur
I'acheminement de nos messages...

Parce que cette expression n'est
pas assez affirmée, vous risquez
donc d'attendre longtemps... Sans
échéance précise, vous n'obtien-
drez que trés rarement vos infor-
mations en temps voulu.

Parce que, de mon point de vue, le
fait de remercier par avance n'est
pas assez affirmatif et peut étre
parfois « discourtois » De plus, si
vous terminez par des remercie-
ments, i faut que ce soit en adé-
quation avec le contenu et le ton
de votre e-mail.

borutale

M)

V

m

p

0

ies

ESsaqe

ortoavec o votre o jectif,

tre e-mail.

form ules innovantes

Formules
a retenir

A votre écoute pour compléter
vos informations.

A votre écoute pour concrétiser
ce projet.

Espérant vous avoir informé uti-
lement (formule plus distante
pour répondre a une réclama-
tion trés virulente).

Une formule qui véhiculera un
dernier message, a adapter au
style et servant votre objectif. A
choisir parmi toutes les formules
proposées dans ce tableau...

Veuillez me donner votre
réponse (idéalement) avant le...
Pouvez-vous me répondre avant
le...

Avec mes remerciements (renou-
velés) pour votre confiance/votre
aide/votre  collaboration/votre
compréhension/l'intérét porté a
ma demande.

Toupe Eyrolles



Copyright © 2013 Eyrolles.

Groupe Eyrolles

Formules
a bannir

N'hésitez pas a nous
contacter.

Au plaisir de vous
rencontrer.

Dans Il'attente du
plaisir de nous ren-
contrer

Comptant sur votre
diligence

Dans cette attente,
Dans I'espoir de...

Pourquoi ?

Parce que cette expression comporte
une négation ; pour terminer sur une
note positive, préférez une formule
de sortie affirmative.

Parce que le mot « plaisir » est trop
familier et ambigu dans certaines
situations.

Parce que ce moyen de transport
n'existe plus... Plus sérieusement,
ce mot fait partie d'un vocabulaire
usité au siécle précédent et reste
I'embléme d'un jargon administra-
tif inadapté a notre temps.

Encore faut-il attendre quelque
chose... Quant a espérer, méme s
tel est le cas, évitez de I'écrire.

ANosavojr

Veillez a la construction de votre formule
avec la formule de politesse.

On ne pourra pas écrire

Prenez congé

Formules
a retenir

Nous wvous invitons a nous
contacter au...

Sachez que vous pouvez nous
répondre au... (+ coordonnées).
Votre interlocuteur est a votre dis-

position au... (+ coordonnées).

Dans I'attente de notre pro-
chaine entrevue.

Dans l'agréable perspective de
notre prochaine rencontre.

Je compte sur votre réponse
pour le... (+ échéance).
Comptant sur votre collabora-
tion/votre coopération.

Dans l'attente de votre réponse
par retour d'e-mail.

En attendant votre réponse/
votre décision/de vos prochaines
nouvelles.

de sortie, 9 vous la liez

. « Dans l'attente de votre réponse,

veuillez recevoir mes sinceres salutations » car la personne qui
recoit les salutations n'est pas la méme que celle qui attend la
réponse. Cette phrase est donc grammaticalement incorrecte.

En développé, entendez : « Je reste dans l'attente de votre réponse
et vous transmets mes sinceres salutations » ; la, ce sera la méme
personne qui attend et qui transmet.
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D 'autres foorm oules seront dans lem ém e cas, surtout celles compor-

tant un participe présent ;elles ne pouvrront donc pas étre suivies
e Iimopéoratif de politesse « veviller » powr lTes mémnes raisons,

Vows écrirer donc

e oattendant o votre réponse, je o vous prielnous vous prions. ..
corestantavotre écoute, je vous transmoets/irous vous transmoettons. ..
coaver oM oes o orem o erciemoents, je ovous prielnous o vous porioans...

vod ovotre fcoute, je vous prielnous vous prions

Adaptez votre formule de sortie au ton
de votre e-mail

[loest évident qgue vous serer amnené & choisir la formule de sortie
lam iewv v adaptée av ton de votre ¢-m ail ainsi g1
Doans le cas contradire, votre lecteuvr sera déstabilisé parvane formule
fe sortie chalevrevse alors gue votre e-m ail est rédigé ¢ans v ton

plutdt sec. Ce gqgui enléverait touvte [efficacité de ce message.

[T oserait incohérent e

coremogrcdier siovous o0 aver rien demoandé

coreno0 v e e siovous on tavedr rien ananoncé

vocomopter osur o de laocomopréhension siovoeus v aver rien refusé
corester @ o la ddisposition siovous aver usé 4w o ton o omoenagant
cosouhaditer boanne réception siovous onaver rien envoybé

vorester dans lattente siovous o0 'attender rien

Jarréte la liste des dincohérences, je crodis gue vous en aver saisi le

,_
cV
b

© Oagey
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Prenez congé

Rappelez I'essentiel du message

Coest Thwne des raisons d "Ftre de cette formoule, auvtant I'ewploiter
po vt rappeder & ovotre interlocuteuvr le omoessage le plus imoportant
fe votre ¢-m ail

corappedler une fchéance, v attente particuliére

coren o v e e des oremoercien oents

e prdimoer des regrets, des oexcuses

coreconnadtre faoconfiance

oM opter o sur o laocomopréhension

cotransmoettre des osouhaits de réussite, de couorayge

Le fadit de rappeler I'essentiel & la fin & 'wan écrit permoet, de¢ plus,

bneomoedidlle v e moémoorisation et oconstitue uwne invitation & 'action.

Eonfin tans une situation conflictuelle, cette zone vous laisse une

chance de quitter votre interlocuvtevr svr une note positive.,

EXEMPLES

Espérer garder sa confiance.

Souhaiter avoir apporté des renseignements complets, efficaces, utiles.
Inviter & renouveler une demande ultérieurement.

Souhaiter pouvoir l'aider une prochaine fois.

Choisissez la bonne formule de politesse

La form ule de¢ politesse, ce sont les derniers mots ¢Uue votre inter:-
focuteuwr Tire avanrt de passer & laction ouv avant de ré&pondre @
votre attente [je vous e sovhaite oD aans leom o &moe o espritogue tout
ce gue nous avons évoogué & propos de I'e-moail, cette formoule sera
simoplifiee et raccovrcie par rapport a celle d'vn covrrier, pouvr plus

de dynam ismoe et de concision,
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Pour ou contre « cordialement » ?

Voodcdi v sugjet o gqud fadit o débat dans o omoes salles de foormoation et
dl-deld D La o orem oergue que jentends souwvent oest la o suivante o« Je
termine tous mes e-mails par *cordialement” mais je ne sais pas sije

fais bien. »

Qouelguefois incrusté dans la signrature auvtomn atigue ¢ 'autres fois
abrégé e ocdlt ouv cdt (o, jai odes participants trds o courageu
Gudoosent o om o avouwer lewre délit ), 0w encore.., cdlt incrusté dans
la signature avtom atigue ... 0 uvi, ils sont courageduvry moes partici-

pants et e leuvr suds reconnaissante & Etre aussihonanétes !

Levons tout de suvite e douwte sur votre meillevre anm i « cordiale-
moent o en ayant o orecouvrs & Ietymologie oce moot fait référencoe
oo ocoeu oo, d oo ohadler o ooet, o par oextension, & des sentimoents
¢ affection. Vous comoprenezr donc gu il ne pevt s'adapter & toutes
les situations et encore modins &tre incrusté dans vae signatuvre, Le
comoble étant oguune rumoe v ocirculerait depuis opeuw suor le fait ogue

cocorddialemoent o> o serait dorénavant trop sec ...

Tout comm e la formule de sortie, vous devrer vous pencher v
pev o plus Tonguen ent svr votre formule de politesse, cette phrase
QU ovient o refermoer o votre moessage et laisse vne dernidre dbonne 01

mauvaise impression,

Alors, powr o contre 2 Vous povver Putiliser, mais selon e désor-

moadis célebre adage, « & bon escient et gvec parcin onie o

At escdient clorsgue la siteation sy préte, qgue vous aver ¢es
relations cordiales avec votre interlocutevr, ce QUi présuppose
gue vous le connaisser bien, gue vos liens sont oam icalemn ¢t
professionnels, et gqgue e ton de votre message est de préfé-

rence .o cordialo

coave e oparcdim oo e clorsgue vous Btes en o opanne & imoagination

Je v s dinvite & lire la oswuite powr faire provision de formoules dc¢



Copyright © 2013 Eyrolles.

Groupe Eyrolles

sortie innovantes afin de garder

l

ju s g

po U ocomom o ouniguer utilen oent,

Prenez congé

votre dinterlocuteur o« fveillé o

iola fin o de votre moessage et de profiter encore de cette 100 ¢

Adaptez laformule de politesse

au ton de votre e-mail

Jene vous avraiopas abandonné trogp

gue vous vous trowvver dorénavant

fe sortie. Voici qguelgues propositio

form ules

style de votre e-m @il et bien entendu,

message.

Relations Formules recommandées

Amicales A bientot

Bonne journée

Bon week-end

Bien a vous

Bon courage
Bonne lecture
Avous lire

Amitiés
Amicalement

Bien cordialement
Bien courtoisement
Bien sincérement
Confraternellement

Conviviales

Respectueuses  Bien respectueusement,
Avec tout mon respect

Avec mes meilleurs souvenirs

Formelles
distantes

Salutations distinguées
Salutations

Formelles
conviviales

(Bien) sinceres salutations
Avec mes sinceres salutations
Recevez mes sinceres salutations

longtenm ps sans solution,
fe o votre formule «m &g igue o

P, toujours o pouwr o rénover les

Usées, pour o adapter vos nouvelles formoules auv ton et 2

pour tran s oettre v o deranier

Interlocuteurs/situations

Un collégue.
Une relation professionnelle amicale.
Un client de longue date.

Une certaine hiérarchie.

Un client.

Toute personne avec qui vous avez de
bonnes relations/des relations suivies.
Un confrére.

Une certaine hiérarchie.

Pour marquer un sentiment de respect
envers votre interlocuteur (si respect sin-
cereilya )

Pour marquer une distance, aprés un
message dont le ton serait plut6t sec,
voire menacant.

Un client en général.
Une institution (administrations diverses).
Une relation de travalil.
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[Toest évident gue, dans ce tableauv, je n'6vogqgue pas les formuvles

priveéees gue vous ftes libres d inventer au gré de voes relations
amoicales et fam iliales,
Vo une liste non exhaustive des expressions inapproprites al

¢ Vewillen agréer, Woadamoe, e v pression i ¢ moes sentimoents
fistingués o

cJe vous porie 4 agréer, Woonsievr,omoes salutations les moeillevres o
cJe vous prie de corodire, Monsievrr, & l'assurance de moes sentinmognts
les nmoeillevrs o

Ete. (la liste powrrait &tre trés longue 1

r*£swv\”

Dépoussiérez ces formules, supprimez ces vieux mots - que Ton
manipule assez mal du reste - écourtez et dynamisez les prises
de congé pour plus d'efficacité et de succes dans la rédaction de
vos e-mails.

Je vais aller plus loin :je vous invite a inventerde nouvelles formules,
celles qui seront en adéquation avec votre état du moment, le ton
de votre message, la relation particuliere que vous pouvez avoir
avec un interlocuteur. Amusez-vous au lieu de vous ennuyer avec
ce pauvre « cordialement ».

Signez

Des mentions indispensables

Comom e dans touvte correspondance écrite, vous dever signervotre
gemoadil oau o omoodins de votre nom o, o0u o prénom povr les relations plus

priveées ou &amicales.

‘roupe Eyrolles
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Prenez congé

Fows disposer, dans la plupart des cas, ¢ v boloc-signature

intégrd auvtom atiguem ent & tout e-moail oenvoyd. Votre signature

fodit comporter quelqgues moentions dindispensables et permettre

voous ideantifier oo préaom o fonction noom de votre entre-
prise
Comom U iU e aveEr VoS coadresse, Um0 de téléphone,

pum o éro o de fax, adresse Electronigue

Ve dicu e votre imoage, prom oo v vo i ovotre activité cuon logo, uon
slogan, v Tien vers v site Internet ov v catalogue ;& ce sujet,
vedller & ce qgue Iimoage sodit uandiformoe pour touvs les collabora-
tevrs dans e cas d 'une entreprise ou oconfoormoe & votre activité

dans e cas d'vne profession [ibérale.

Vous o oprém o i eom e tion juridigue, des omoentions légales
(num éro de Siret, RCS . ..) sivotre ¢-m ail servait de preuvve ¢ans
bon litig e

Vous pouwrrer ajouter des inform ations telles gue compte Skype,

profils sociau e, num g fe téléephone av format dinternational,

lignes directes, 1' de téléphone motbile 5

tes infoorm oations soont

pertinentes pour o votre activité, cohérentes avec Tobjectif gue vous

pou rsuiver et outiles & votre dinterlocuteur,

Respectez le format

Lim iter-vous & guatre ou cing lignes,

Eviter les images trop imposantes ouv ¢ifficiles & owvvrit par vos

interlocuteuvrrs (formats K T W L par exenple].
Eviter les excentricités de graphisn e et les dictons ¢ décalés v,

Eviter o« d 'incruster v oune form owle de politesse telle qgue « cor-
Gialem ent » qui povuvrrait Etre totalement inadéquate aprées uon

gemoa il oau ton dEsagréadle.
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Vos e-mails ont-ils une valeur juridique ?

Leem gl est-dilb v dorit officiel 2 0 e plus en plus ... Je vais avoir
des difficultes & @tre affirm ative suvr ce sujet car la Toi est encore
flouwe Torsogu il sagit de désigner v e-m ail comm e prevve juri-

digue en cas de litige.

Ce qui est certain o I'e-mail & tovtes les forces & 'vn &crit et, & ce
fitre, ladsse uwane trace, surtout si I'ém etteur et le destinataire sont

Cladrem ent identifiables.

La o vrade gquestion est o« Le-m adil pevt-il constituer vne preuvye
Gens uon litige et oqguelle estosa valeuwr juridigue Y b ooe jour,
taractére officiel ou la constitution & wne prevve reste & [apopré-
ciation duw o tribweanal ocomopétent, ce derndier sinspirant bien s0or de

Gécisions similaires ayant faitjurisprudence (arrété dit o« Valette o

rendu e 28 décenm bre 2001 ). Tl oest osovvent considérd comon ot
comomoencemoent ode porevove, les réseavx électronigues ftant jugés
pev fiables car facilement m anipulables ., L'e-madil ne vavt donc pas

lettre recomm andée & ce jour,

Une solution é¢merge cependant avec la sécurité com binée de la
signature éelectronigue (encore controversée)let Tenvoide ['e-m ail
via 10 osite sécurisé oohargé de déeliveer won o certificat 4 dmoission i

[expéditeuwrr ainsi g v certificat de d¢&livrance av destinataire.,

Laomoedillevrre précavtion & prendre actuellenent est d "étre prudent
dans les propos Ecrits dans v e-moadil et de veiller & faire apypa-
radtre vos coordonnées en signature, Tout ogutantogue & avoir uone
g dresse électronigue com portant votre nom et le nom de I'entre-

prise e onom de domoaine, It ocas fchdant,

1. «Lasignature électronique estun dispositiftechnique, dérivé du cryptage, qui permet
dauthentifier les messages [...] avec votre clé privée » (Source : www.arobase.org).

©© nupe Eyrolles
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Prenez congé

Poouwr findr, 0l st o evident ogue vous recourrer & lenvoi o postaloe

recomom oandé poutr toutes vos démoarches admoinistratives & carac-

tere officiel.

6" rZswknZ

Votre signature vous représente, vous permet de donner acces a
vos coordonnées facilement et peut étre un moyen de promouvoir
votre activité. Restez sobre, uniforme, cohérent et efficace. Tout
en gardant a l'esprit que votre signature pourrait attribuer une
valeur juridique a votre e-mail en cas de litige.

1
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V érifiez avant d'envoyer

Evaluez la lisibilité de votre e-mail

Encore wane petite astoce ocalceuler lindice de Tisibilité, apopels

aussioindice de 6ouwoanoninog L.

Des chercehewrrs américains, de par levrexpérience en mailing, ont
itvente wane Equation permoettant 0 bvaluer Ta Tisibilité & v texte

et la faculté & Te comprendre par la cible choisie
s (N0 o+ % WD) 0

= valewvr de I'indice « devant &tre comprise entre 6 et 12 pour
bonoe lisibilite correcte (6 opoouwr e gorand publicoet LI opouvrouan o opublic

pve i,

N conomobre omooyen de o omoots o par o phrase [z total des moots du

D cpowrcentage des moots estimés difficiles & com prendre 3 la
prem iéore lecture (termoes technaigues etlouv spécifigues & v m étier,
anglicismoes, abréviations, sigles, jargon, barbarisnes moots vides

fe sens dits o bateauvyx »...).
00 cfactewr corrdlatif o tab i oaprés de moultiples tests,

1. Daprés Pascaline Oury dans Rédiger pour étre lu, Ed. De Boeck Université.
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Fadtes le test avec le-m ail ci-dessous.

De : Jenny Comprendsrien
A : groupe de formateurs
Objet : Nouveau process

Mesdames, Messieurs les formateurs,

Pour initier un nouveau process impactant vos interventions, nous
vous proposons un événement sur le resoursencing en mars prochain.
La dynamique du « Y » est un parcours qui permet une conscience
collective et le développement de nouveaux modes d’é€mergence
des meilleures solutions de prévencing.

Cette approche collaborative insuffle une implémentation des process
impactant les mises a jour on line de vos back-up. Vous pouvez vous
logger sous un nouveau password pour le tester et zipper votre profil.

La dead-line est pour le 15 juin. Donc, faites-le asap. Aussi, pensez a
incrémenter vos private data pour plus d’efficacité.

Jenny

Nom o bore de omoots difficiles & comoprendre 20 [en o gras dans e

I tok o) x 0 b fcomoporis oentre 6ot L2) o Findice dou

fexte étant supérievr & L3, cet e-mail est difficilen ent lisible ¢t

©Coupe Eyrolles
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Utilisez la méthode « ardoise magique »
pour vous relire

Entre Ta rédaction duv poremoier jet de votre e-moail et la correc-

tion du fond et de Ta forme, vous pratiguerer la m éthode dite e

Uone fods votre e-m ail rédigé, Tadisser-le «reposer v guelgues ninutes
puis revener dessues povr oeffectuver vne relectuvre critigue. Siovous
ne disposer pas du otemops de o« orepos o»onécessaire, faites tout autre
chose, m &m ¢ sicette téche ne prend gue qguelqgues secondes. L'hé-
moisphere gavche duocerveaur nouvs o permoegt ¢ Ecrire, et clestlhen is -
phére drodit ogud onouws relit o le omodieux. Pour ochanger 4 hEN isphére,
ibfavt « abandonner » sa produection guelgues instants., Puis vous

reviendorer dessus, oavec vonooedil neuvft, opour o0observer

codans ouno oprem o dier temops, les foondations
fes ¢léments de votre argumentation,
la logigue,

les redondances et répétitions

codan s o dew xdiEmoe temops, les oagencen o ents
la o foormoe et la fonmguevr de voes phrases,

les moots chodisis, fes synonym es & rechercher

coda s oun trodsiémoe temops, les finitions
les fautes & orthographe,
e oponctuation
<l présentation oo omoots-clés & omoettre en  evidence, sauts e

lignes. ..

Bt ovérifies & dewyx fois gque vous aver bien joint les documoents

gm0 cés .o en o pidces jointes |

Jal 4 cet oendrodit, uwune petite pensée pouwr MWichel Tuan de moes
symopathigues participants, guin a ditvn jour ¢« Lorsquej'appuie

sur la touche “envoi”, les informations sont immédiatement transférées
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dans mon hémisphere droit et lesfautes me sautentauxyeux. » §i vous
ftes comom ¢ W oiched, envoyer votre ¢-moail & votre propre adresse,

vous bviterer ainsioles omoaladresses |

*

Aboenvie 0 insister e opev louvorden et osur imoportance de veiller
@S U pprimoer towte faute & orthogoraphe de vos e-moails. Jai taant de

reservE o un s poplEm et

thoses & dire & ¢te sujet Awssi, je vous @i
d6dié auv o fauvtes 4 orthographe relevées dans les e-nm ails qgue j¢

Vo s inviite & ocon s lter a Ta fin o de cet ouvrage.

Groupe Eyrolles
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Pratiquez la lecture contrdlée

Vows éEtes trés nom brewvy & moe dire que lfes e-mails sont vne source

¢ i terruption dans votre travail, Bt pouwr cavse. Vous Etes conti-
puedllemoent sollicités par le petit signal sonore qui indigue gu'un
eem g il oest oarrive ouw lenveloppe quiosaffiche en bas de votre €cran
etoattise votre curiosité., Impossible de résister dans ces conditions,

Vows vous dinterrom pez dans ce qgue vous éetier en train de faire, avec
Unoondveauw de concentration gue vous moettrer v guart o dhevre,
vodre davantage, & récupérer. Bt oparfois, vous serezr définitiven ent
féconcentrés sur la tdohe en covrs, Compter tous les qguarts ¢ "heuvre

perdus dans o une jouornée & cauvse des e-moails, cestoeffrayant |

Alors, comm ent éviter de vous faire interromn pre par vos ¢-n gils ?

Régle n° 1:travaillez avec votre messagerie
fermée

00 v désactiver tout signal sonore ouv visuvel gui pevt vous indiguert

la réception & w0 courrier,

Reégle n° 2 :consultez votre messagerie
a heures fixes, pratiquez la « lecture contrb6lée »

Je vous eatends moe rétorguer o« Et sy avait une urgence entre
deux consultations ?» § il y avait vrgence, votre interlocutevrs vous

féléphomnerait, n'est-ce pas 20 onc fétacher-vous de¢ cette boite d¢
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reception pouwr Eviter les interruvptions. Consulter vos e-n ails en
grrdivant ole omoatin pouis a0l 0 et L8 00, Voile., Coela
peut Btre aussiod chagqgue fois que vous term o inezr uane téeohe, avant

@ 'en oentam e une nouvelle.

Eoroarrdivan bt le m oatin cvous survoler g liste des qguelgue cingquante
messages re¢us aprés votre d&part, la veille. Votre ® il tom e
¢abord sur Pewpéditevr puis Tobjet., 0 vvrer en priorité ce quiest
im portant par rapport d ovotre fonction etvos tdehes en covrs. Pout

le reste, classer ou supprimet.

i Pt 00 covous aver uane hewore avant le dEjeuvaer pour traiter

@ "éventuelles vrgences.,

h e 00 retener gqgue, Siovous o aver o wonoe-moailodimoportant @
envoyer, cest oa Iheuwre duo déjeuner o guiloest boan de le faire c¢ar
ilbosera consulte e opriorite & 4 b 00, Vous lirer donc avec atten -

tion les mo v veaUux messages regus &0 oreprenant ovotre poste ¢

e u v iém e partie de journde.,

Aot b 00 cpouwr dles modmoes raisons qguh o tLoho00 Vous aver U
o de v x o hevwres pouwr tradter les wrgences avant de termoiner votre

journée .

Regle n° 3:indiquez a votre entourage
professionnel votre nouvelle maniere
de fonctionner

Fadtes savoir & vos collégues qgue s'ils ont vne wvregence, ils devront
vous tElephoner. Leemoadl o ona 4 aillevres pas fa o fonction f alerter,
fout comm ¢ v covuwrrier, Le factevrr ne passe ¢ vne fois par jour

aprds toou b,

@ mupe Eyrolles
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Faites preuve de savoir-vivre

Vous aver certadinen ent entenduv parler de o« netiguette », néolo-
gismoe créé pour o exprimoer et orassen bler les régles de boannes

conduites sur ole net.

Enovoici quelgues-unes spécifigues & Te-mail ;vous aller eviden
moent oreconnaitre des théemoes abordeées tout au long de ce livre et
f autres qgui one trowvvadient feuvr place que dans cette rubrigue. Je
vous e fais v résum b, utilisezr-le comomoe o« votre ¢harte de booononoe

conduwite o d afficher & proxdimn ité de votre ordinatevry

LooUone pdresse  bEdlectronigue crédible e chodsirad. Qv 0
pas repu v onmessage ¢ o cocodeparis75@ jemycrois.fr ¢ fanou-
fromLA@ tantpispourmonimage.us 7 (1 'essayer pas ces adresses. ..
elles sont scienm moent farfelues - -fictives... sans é&tre bien éloigndées
e certaines réalités )oJe vous recomn m ande de soignervotre image
g osodgnantle nom que votre correspondantoverra apparaitre dans
sa bodte de réception., Ce nom devrea de plus dtre e rapport avet

votre ddoentité.

2o Lbes bodtes de réception de omoes interlocouteuwrs je v o doeral
pas . 0w, fwvitons 4 inoander les bodtes aux lettres & informoations
inutiles, de blagues et avtre diaporan ¢ censés dtre drdles... Tout

lee.m o de 12 pas lenm &moe sens de I'humouwr,

Eviter bgalement de Tiveer Pentitre liste des adresses ¢ans la 200 ¢
¢ odestinatadire o dors 4 envods en o onomobore coprotéger lanonyn oat
fe vos dinterlocuteuvrs et aussi les intéréts de votre entreprise en

gardant ovotre fichier « clients » caché.

Eviter enfin de o répondre & tows o lorsgque vous Etes dans U

[iste d¢ destinataires o la plupart du temps les autres ne sont pas
intéressés par votre réponse ;oseul ewp e ditevr attend.
IooLobjetje sodgneradi. bows Tavons largemn ent évogud clobjet oest

la clé d ovverture de votre e-mail.Je vous airecon n andé de bien
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chodsir vos mots., Je vous recom n ande ici de ne jan oais laisser la
rone objet o vide, ce gui oserait alors duone grande incorrection vis-

bevis de ovotre lectewr, moadis gussid v o grand inconfort,

Eooo B o jour oy et ar e v oy e dirad o touwjours, bous o avons v
les form ules d appel et de politesse, vous aver le choix et n'aver
donce plus auvcune excuse povr ndgliger ITentrée en relation et la
prise de congé, comomoe dans touwte comomounication dignae de e
pom o Tout e fvitant les o« bjroo o opour o« boanjour oo, o« sty opoout

cosalut oo o osalutations o, et e ocdt oy opour ocordialen ent,

5o e podice confortable et décente poucr Mmoo lecteuwr e

[ expression  fcorite et o omoa  présentation je soignerai.
Exit les abréviations, sigles non développés, jargon techniqgue
langage S0 S et qgue sais-je... Eoriver en boan frangais, e fagaon
moodins formoelle et plus concise gue dans uan covrrier certes, nais
correcte, avet une orthographe irréprochable et vne présentation
sodignte . Je rappelle & oce sujet qgue fes moots oenomoajusceule et opalettes

fe covleuvrs sont & proscrire.

T 0 oes interlocuteuvrs e respecterai, 0 u e penser-vous i ¢
contacts professionnels qgui vous téeléphonent pendantvotre temps
person e, entender par I, le sodir & partir ¢ vne certaine heure
definie par vous-n é&mn ¢ fa nw it et Tes week-ends 7 Sowvener-vous
gre vos e-moadils saffichent survos smoartphones dorénavant, et gue
vous powver fadre intrusion dans laovie de vos destinataires & tout
instant, Adlors, de gréce, éviter ¢ 'envoyer des e-moails & 23 heuwres
o le ddimoa e Attendezr pour ocela v heuwre dEcente ouounojoout

ouvrable, Vous risgqguerier, de plus, de donner vane image e ¢b&sor-

gandisation moajeuvre.

b tous moes e-m ails je répondrai. Nouvs lTavons v le  fait
de poser une question directe dincite votre dinterlocuteur & vous

répondre . dedion st opas e propos. Je veux parler de ces oe-moails e
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confirm ation ouw ¢ infoorm oation avvguels vous oublier de répondre
Comoercd o 0w bdien oreeu o 0w o« cestobhienr onoté o Vous rassurere!
gdin s o ovotre dinterlocuteur suor o le bon o achem inemoent duomoessage
et o lud dispenserer une moargue ¢ attention gui o renforcera votre
crddibilite,

.o b omoettre mooon chefoen copie cachée je renoncerai.

10, D e transtérer ies infoorm o ations coon fidoen tielles g tlou

personnelles je o om o abostiendorai.

Choisissez le bon mode de communication :
e-mail ou téléphone ?... ou SMS ?

Nouws disposons, dans ce xxie siécle, ¢ voe moultitede de moyens
fe commuanication., 6rdce & vos smoartphones VOouUs aver & votre
Gisposition trodis mooyens de vous faire entendre o le téléphone,

e -m g il et Te S0 S . Adlors, comm ent choisir ?

Le téléphone :immédiateté...
avec des contraintes

[Toest le mooyen e plus rapide ¢ atteindre vos correspondants et
¢ o b tendir une réponse imom &4 iate (avec v o peuv de chance]. O est
bone dinterruoption dans e travail omoadis o one dérange pas lorsogouce

Fon appelle qguelg v v o0 suertout s'il accepte de décrocher., Do

dans l'wrgence, télephoner.

Siovouws aver une omoauvaise nouvelle & anranoncer,

=1

modie v x o vaut o le fadire aw télEphone, voire de vive voix, afin de vous

adapter & la réaction de votre interlocutevr, ce qgue ["écrit ne vous
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L’e-mail :tracabilité... avec des codes

[lperm et justenm ent de ne pas interrom pre vos correspondants...
Du mooins Cbtadit pré vy adinsioau départ. s opevvent le consoulter
dounomoom et chodsiodans leuwr journde de travail. [loperm et éfgale-
moent de laisser uwane trace fcrite, au o contraire 4 wone conversation

teléphonigue, et de joindre des documents, le cas Echéant

Le SMS (short message service) : simplicité...
avec des restrictions

[loest réputé dtre le mooyen le plus simple de comm uvniguer
il est o d e p o v des foormoules 4 usage,

codans oun espace restredint, donc opeu de rédaction et rapide & réa-

coavec o une rédponse imom o &diate dans laoplupart des cas, surtout

thetr Tes moodns de 28 ans ..., 0u &0 réunion ..

coparfadit opouwr o les oo timoides o, imoporessionangs o par le téléphone.

boodins form el Te S W § est donc réserveé, e général, & l'vsage prive
00U b oun cercle professionnel restreint. « Les Francgais sen sont
échangé 43,7 milliards au troisieme trimestre 2012, soit en moyenne
plus de 210 par individu. Les moins de 25 ans enfont souvent un usage

frénétique : entre 700 et 800 par moisl.. »

Attention, vtiliser e langage S WS avec modération il abinme Ior-
thographe car les term inaisons sont sovvent trongqgueées ou réduites

doune sevdle sonovrité ., Le &, utilisé povr o« gt oy, coais oo, @ity g1,

[ ']

g cependant [avantage de développer la créativité dans [inven-
tion de towvtes sortes de procéedés abréviatifs o l'apocope [¢ auj o
po U dujouvrdthud), Facrostiche (¢ omodr o opouvromoort de rire), les

1. http://www.lemonde.fr/technologies/article/2012/12/03/bon-anivrsr-chr-sms_1798797_
651865.html.

@Ctoupe Eyrolles
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sqpuedlettes de omoots dans lesguels il one reste gue les consonnes
[ bep »pouwr beaveovp), les majuscules phonétigues (¢ 6 »pour
jfad), les consomnances frangaises ouv anglaises de ¢hiffres (¢ 2N 1
pour dem o gin et 1D o o sdgandfiant Today o) et e lettres (o U

po v oyo v ). Toutou o art |

Avant de vous deliveer mooan suvpplément, je donne la parole @
Pascal Hostachy, cofondatevr du désorm ais céléebre Projet Voltaire,
gve e qudijtentretiens uvon o opartenariat professionnel trés oenrichissant

po v omoes actions de formoation en orthogoraphe.
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Supplément orthographique
REGLES ET ASTUCES

Preface de Pascal Hostachyl

Tant qu’on se comprend...

Nows somomoes & la conjonction de devx phénoménes. Le premn it
est oune baisse générale du o ondiveavuv de o omoadltrise de Torthogoragphoe
francgaise par les francophones. Difficile & justifier, cette baisse a
longten ps €té masquée. MW ais lTe malaise estn anifeste., Il est clair
po v touwt e moondoe g tibonentre plus dans les attributions du o bac

de valider vn ndivess n indim umn en orthographe.

Le second phénom ene est i & laveéenenent des nouvveauvx mo0yens

fe comm v ndication . Iy & vingt ans, lorsque ['on devait écrire @
bonooclient, o Etadit oun Evénmemoent D0 0 choisissait le papier, enve-
loppe, le timbre. 0 0 fadisait écrire plus gu'on 0 dcrivait., Et o reli-
sadit et fadisadt relire. A v jouwrd hui, o0 fcrit tous les jouvrs, & tout le
moonde, sans relecture par v tiers., [lest difficile d¢ plus s'exposer
dolecrit g o e e faditoactuellemoent, Leem oadil est devenu Touwtil de

comomoundication professionnelle de touvs les instants,

1. Cofondateur du Projet Voltaire, service en ligne dentrainement a l'orthographe -
1 million d'utilisateurs.
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0 n " jamoads autant bcoritoet le ndiveauv baisse. Voild v ococktail
gentimoent explosif., Et aprés 2 Bt si o touwt cela o 'ftait pas grave !
Certadins nouws disent o finalenment, guelle importance, tant gu'on

se com o porend ...

Ayez confiance...

Je one ferai pas dcilexégése de ce qgue je pense de I'importance de Ia
gramom o adire dans oune langue, et de 'imoportance de la langue ¢ans
bne culture., Restons suvr oun terradin professionnel et gconom igue.

'

L'¢conom de, e business, ¢'est qguoi 2 ¢ 'est la rencontre entre uoa

gehetewr et v ovendeuvr, Pour o sortir oses billets ouw sa carte bleue,

ibofaut Etre en o confiance. La confiance, ¢est comm e la dictée o au
fépart, touvt le monde a 20020, ¢c'est guand on commence & 6crire
gue ¢a ose gate. Iy a des signaux ¢ alerte gui éboranlent la confiance.
Ces sigmnaux sont n ultiples et dépendent duv contexte - wvne infir-

moidre avec une blouse moaculée de taches, v moindistre avec des

cheveuv s longs (& gqguoi ¢a tient, parfois), v vendev o presse, v

fentiste avx moains sales, v garagiste ave m ains propres... Je
Padopas besodin o oqgue mooon garagiste aitoune boanne oorthogoraphe, i
besodn ¢ avodr confiance en fudiopowr Tudi o laisser moa voiture.

Tantgu'on secom prend. ... Le partage de sens estle degré 1éro de la

relation entre de v Btres PL'enjeu 0 'estopas de se faire com oporendoure

moais de se faire accepter., L'enjeuv n'est pas de¢ vendre mais de ¢

pas em o péoher Tautre 4 acheter., Uone Etude anglo-saxonane noontre

gue sur oune page de vente en figne, vne favte ¢ orthoguraphe fait
chwter Tes ventes de 50 % Acoheter, ¢oest faire confiance. ST o1 1 'est
pas en toute confiance, on hésite, et sioon hEsite. ..

Respect...

[y 2 des favtes & orthographe dans v e-mail gui font Tobjet

G 'wne certadne tolérance odes fettres moanguantes, des inversions

Groupe Eyrolles
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fe lettres... enfin touwut ce qui sapparente & des favtes de frapype.
Les fautes qgui coltent des points sont les fauvtes de granm aire ¢t

les fautes de sens [sém antigues].

«Je suis aller », «x nous sommes senser
vous retrouvez a quatres heures », etc.

Une accum vlation de telles favtes pevt envoyer les signauvx 0 'alerte
Sudvants &m0 destinataire o« Je ne SUis pas o conscienciev o oo« Ty
Pes opas o imoportance] opovromoodi oo ;o MHoes comopétences sont Lim i

tées o, 0 estopevt-8tre fave, nmais le lecteuwr se fera son opinion. U ne
chose estslre powr le fecteuvr cenvoyer un message sans se relire est
Unom oA gue de respect., Respecter-vous les gens Ui vous moanguent

fe respect ?

La revalorisation de I'orthographe

Alors les entreprises font attention. Elles accom pagnent leuwrs
salariés dans des programmoes de rem ise & niveat. Elles sont trés
regardantes sur les nouwvelles recrues. 82 % des recruvtevrs sont
sensibles & lorthogrephe des candidats. 30 % fes OV partent
dola pouwbelle dés la dewvxitnoe favte & orthographe. Trois cents
ftablissements 4 'enseignrenent proposent dencrichir le ¢V ie
levrs etudiants et stagiaires avec le certificat Voltaire pour rassurer
les recrutevres sor Teuwr ndiveavr en orthographe, comn e on le fait

fepuis Tongten ps avece le T 0 EITC & powr Ianglais,

L'orthographe redevient voe valevre prisée par les entreprises, une
com o pétence reconnue par les recrutevrs. Lauwteur de cet vuvrage en
estod "aillevrrs vt fervente ambassadrice., N hésiter pas & revisiter

guelgues réegles de base grace au supplément guelle vous a réserve.

Etnoubliez pas lTe plus important reliser-vous,

Pascal Hostachy
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60 FAUTES D ORTHOGRAPHE
RELEVEES DANS LES E-MAILS

Je vous livre ci-apres les réponses aux questions d’orthographe
posées par mes participants lors de formations sur les e-mails.
Je vais tenter de vous donner la régle grammaticale et une astuce

pour retenir de facon durable.

Sur ce modéle, je vous encourage a trouver un petit truc mnémo-
technique qui vous permettra de retenir l'orthographe de certains
mots, accords compligués et autres particularités de formules

essentiellement utilisées dans vos e-mails.

1. J’ai envoyé ? envoyés ? les documents demandé ?
demandés ?

R éponse :Jai envoyé les documents demandés.
Regle

eenvoyé :le participe passé ne s’accorde pas avec le sujet lorsqu’il

est précédé de lauxiliaire avoir.

edemandés :le participe passé se comporte la comme un adjectif
qualificatif et s'laccorde en genre eten nombre avec le nom docu-

ments qu’il qualifie.

A stuce :remplacez les verbes du ler groupe comme envoyer et
demander par un verbe du 3e groupe comme prendre dont la
terminaison s’entend. Par exemple : Les sommes que vous Nnous

avez envoyeées (prises).

© ‘roye Byrdles
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60 fautes d’orthographe relevées dans les e-mails

2. Si vous venez, je vous ferai ?ferais ? visiter la ville.
R éponse :Sivous venez, jevous ferai visiter la ville

Regle : a la premiére personne du singulier je, vous nentendez

pas la différence de conjugaison entre le futur et le conditionnel

e si suivi du présent —» futur :si vous venez, je vous ferai visiter

la ville

e si suivi de I'imparfait —» conditionnel :si vous veniez, je vous

ferais visiter la ville.

A stuce : remplacez la premiere personne du singulier je par
nous etvous entendrez la différence de conjugaison :sivous venez,

nous vousferons... OU :si vous veniez, nous vousferions...

3. J’ai fait ? fais ? faite ? une liste des participants.
Réponse :J7ai fait une liste de participants
Regle

efait :le participe passé du verbe faire est ici conjugué au passé

composé :auxiliaire avoir + participe passé ;

efais : forme présent de I’'indicatif du verbe faire aux lreet 2eper-

sonnes du singulier. Je fais - tufais. Faux dans ce cas ;

efaite : participe passé au féminin. Faux dans ce cas puisque le
participe passé ne s’accorde avec le COD que lorsqu’il est placé
avant l'auxiliaire avoir ;or la liste est placée aprés. Il aurait fallu

avoir la phrase suivante :La liste quej aifaite.

Astuce : neuf fois sur dix, vous écrirez fait lorsque vous conju-
guerez le verbe faire au passé composé. Le verbe faire est en effet
un verbe « bateau », il est donc souvent suivi dun infinitif pour
lui apporter du sens. Une fois sur dix seulement, vous aurez avous
poser la question de l'accord (statistiques rassurantes !- voir regle

n° 13 en complément).
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4. Elle atransmis des documents intéressant ? intéressants ?
les commerciaux.

Réponse :Elle a transmis des documents intéressant lescommer-

ciaux (il sagitla d’un participe présentetnon d’un adjectifverbal).

Reégle :lorsque vous pouvez répondre a la question « qui ? » ou
« quoi ? » apres un verbe se terminant par -ant, c’est qu’il est
suivi dun COD. Dans ce cas, il est au participe présent, donc

invariable.

A stuce : remplacez documents par un nom commun féminin
du type « documentation » et voyez si cela génére un accord

toujours pas -» elle a transmis des documentations intéressant les
commerciaux. En revanche, en enlevant le complément dobjet
direct commerciaux, intéressant devient un adjectif verbal et s’ac-
corde avec le nom qu’il qualifie. Cela donnerait : Elle a transmis

des documents intéressants!des documentations intéressantes.

5. J’aurai ?j’aurais ? besoin d’une réponse avant le...
R éponse :J’aurais besoin dune réponse avant le...
Regle

* s’il s’agit de demander de facon diplomatique - dans ce cas, le

verbe avoir est conjugué au conditionnel ;

e s’il slagit d’'une demande plus impérative - dans ce cas, le verbe

avoir est conjugué au futur.

Cependant, dans cette formulation, le conditionnel est préféré au

futur.

Astuce : remplacez jaurais par nous aurions pour vérifier qu’il

s’agisse bien d’un conditionnel dit de politesse.

6. Je vous transfert ? transfére ? ces documents.

Réponse :Je vous transfére ces documents

'rayee Byrdles
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Regle il slagit du verbe transférer,premier groupe, la terminaison

est donc toujours e aux lreet 3epersonnes du singulier.

A stuce :réservezletaunom commun, transfert,que vous pouvez
remplacer par « transmission »... qui commence par un t. Alors
que le verbe conjugué au présentje transféere se termine par un e

comme «jenvoie »... qui commence et se termine par un e.

7. Je vous serais ? saurais ? gré de m’accorder un rendez-vous.
Réponse :Je vous saurais gré de m’accorder un rendez-vous.

Reégle :il s'agit du verbe savoir conjugué au conditionnel présent

et non du verbe étre.

A stuce : mettez l'expression au présent (je vous sais gré) et vous

n‘aurez aucun doute sur le verbe employé.

8. A I'attention ? a I'intention ? du service commercial.

Réponse :les deux peuvent étre justes, tout dépend du contexte,

je vous invite a lire la suite.
Régle/astuce

eremplacez a llintention de par « spécialement préparé pour »,
expression utilisée en général pour un groupe de personnes. Par

exemple :note d’information a I'intention du service commercial ;

eremplacez a lattention de par « destiné a attirer l'attention »
expression utilisée en général pour un interlocuteur en particu-

lier. Par exemple :courrier a lattention du directeur commercial.

Cela étant expliqué, neuf fois sur dix, vous écrirez a lattention de

dans vos correspondances écrites.

9. Je vous prie de croire a ? croire en ? mon sincere
dévouement.

R éponse :Je vous prie de croire en mon sincére dévouement.
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Regle

ecroire en exprime un acte de foi, l'expression de la persuasion
sur une vérité/un sentiment. Par exemple :je crois en votre cou-
rage ;je vous prie de croire en mon sincére dévouement/en lex-

pression de mon respect...

ecroire a exprime le fait d’avoir confiance en quelque chose. Par
exemple :je crois a lavenir,je crois a la science-fiction ;je vous prie

de croire a mon meilleur souvenir, a mes meilleures salutations.

Non :je vous prie de croire en mes salutations (qui ne sont ni une

Vérité ni un sentiment).

A stuce :évitez dutiliser ce verbe dans vos formules de politesse ;

il est trop inadapté au style rédactionnel actuel.

10. En tout cas ? en tous cas ?je vous suis trés reconnaissant.
Réponse : En tout cas, je vous suis tres reconnaissant.

Reégle/astuce :remplacez tout par chaque, chaque étant singulier,

tout |’est aussi.

11. Les réglements dus ? dds ?
R éponse :Les reglements dus.

Reégle/astuce : l'accent circonflexe tire sa révérence dés quune
voyelle ou une consonne arrive pour marquer un accord. Par
exemple :des sommes dues, des reglements dus... mais un regle-

ment da.

12. Comme nous en sommes convenus ? avons convenu ?
R éponse :Comme nous en sommes convenus.

Reégle/astuce :convenir se conjugue avec l’auxiliaire étre lorsqu’il

foupe Byrdlles

a le sens de « se mettre d’accord » alors qu’il se conjugue avec

I'auxiliaire avoir dans le sens de « plaire » Par exemple : Nous
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sommes convenus dun entretien le 12 mars a 10 heures mais ce

travail a convenu a nos clients.

13. Les modifications que j’ai fait ? faites ? appliquer.

Réponse :Les modifications que j’ai fait appliquer.

Regle :lorsque le participe passé fait est suivi d’un infinitif, il ne
s’accorde jamais avec le COD, méme s’il précéde lauxiliaire avoir.

(Voir regle compléte et astuce n° 3))

14. Les factures ci-jointes ? ci-joint ? sont a régler.
Réponse :Les factures ci-jointes sont a régler.

Regle :comme je lai évoqué dans le paragraphe « La virgule »
(p. 64), lorsque ci-joint se trouve apres le nom qu’il qualifie, il
devient adjectif et s’accorde. Alors que lorsqu’il se trouve avant,
il est adverbe et reste invariable. Par exemple : veuillez trouver

ci-joint les dossiers annoncés.

A stuce :tant que vous ne savez pas ce qui est joint, vous ne pouvez

pas accorder.

15. Vous nous avez interrogez ? interrogé ? interrogés ?
interroger ?

Réponse :VoOUS nous avez interrogeés.
Regle

einterrogé :saufsivous étesun souverain, nous COD placé avant

avoir provoque la mise au pluriel du participe passé ;

einterrogez :le z peut étre « contagieux » et vous pouvez étre

tenté de mettre un z a cause de lauxiliaire avez ;

einterroger :le verbe estici conjugué au passé composé, soit auxi-

liaire étre ou avoir + participe passé et non infinitif.
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A stuce : remplacez les verbes du le groupe par un verbe du
3egroupe comme surprendre et mettez au féminin ; dans ce cas,

vous entendez l’accord :vous nous avez surprises.

16. Rappelles-noi ou rappelle-nmoi? Donnes-noi ou donne-moi-»
Réponse : Rappelle-moi, donne-moi

Regle :pour les verbes du legroupe en -er, la forme « impératif
présent singulier » ne comporte pas de s sauf si, par euphonie,
vous avez besoin de faire une liaison. Par exemple :Donnes-en un

a ton voisin, rappelles-en les grandes lignes.

Astuce :dans passe-moi le sel,le s n'est que dans le sel.

17. C’est moi qui fera ou qui ferai ?
Réponse : C’est moi qui ferai

Reégle :dans le cas de qui sujet, accordez le verbe avec le pronom
qui le précéde. Par exemple :Cestnous quiparlerons lespremiers ;

cest eux qui viendront a Paris.

A stuce :considérez qui comme transparent.

18. Deux heures et demie ? et demi ? et demies ?
Réponse : Deux heures et demie.

Reéegle :demi ne connait que le féminin ou le masculin etignore le

pluriel ;on ne peut donc jamais écrire demies en tant qu’adjectif.

Exemple :deux pains etdemi emi est au masculin mais ne prend

pas la marque pluriel de pains).

A stuce :demi est inférieur aun, donc ne peut étre mis au pluriel.

19. Mille cents euros ? mille cent euros ? milles cents euros ?

R éponse : Mille cent euros.
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Regle
e mille est toujours invariable ;
e cent ne s’accorde que lorsqu’il est multiplié etala fin d’un nombre.

A stuce :poser l'opération avec des chiffres. Dans ce cas, 1 000

+ 100 est une addition et non une multiplication

20. J’ai eu un contretemps ? contre-temps ? contre temps ?
R éponse :J’ai eu un contretemps.

Regle :lorsque le préfixe contre est collé a un mot, il se lie géné-

ralement a ce dernier par un tiret

Exemples :contre-allée, contre-courant, contre-visite, contre-attaque,

contre-exemple, contre-expertise, contre-indication, contre-jour.

E xceptions : contretemps, contrordre, contrecoup, contrecceur,
contravis, ~contrebas, <contresigner, <contrevérité, contrebande,
contrecarrer, contredire, contrefaire, contrepartie, contrepoids,
contresens... (il y en a d’autres, je vous ai noté la les mots que

vous avez le plus de chances dutiliser dans vos e-mails).

Conseil :vérifiez dans le dictionnaire si vous avez un doute...

21. Je suis sensé ? censé ? vous surveiller.
Réponse :Je suis censeé.

Reégle :leverbe censer vient du latin censere qui signifie « dénom -
brer » mais aussi « estimer » et c’est ce deuxiéme sens qui a été

retenu pour donner sa signification a censer.
Exemple :nul nest censé ignorer la loi.

A stuce
eremplacez censé par « estimé, réputé, présumé » ;

eremplacez sensé par « fait preuve de bon sens ».
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22. Pour toute information complémentaire ?
toutes informations complémentaires ?

R éponse : Pour toute information complémentaire.

Regle : tout le groupe nominal est au singulier car toute signifie

chaque dans ce cas.
A stuce
e Sivous pouvez remplacer par chaque :tout!toute est au singulier.

e Si vous pouvez remplacer par tous/toutes les : tout/toute est au

pluriel.

Exemple : Tarif tous publics (tous les)/sandwich a toute heure

(chaque).

23. Exceptés ? excepté ? ces dossiers, je serai ajour.
Réponse : Excepté ces dossiers, je serai a jour.

Reégle :excepté placé en début de phrase ou avant le nom qu’il

qualifie a la fonction d’adverbe et reste invariable.

A stuce : Tant que l'on ne connait pas le nom a qualifier, il vaut

mieux rester invariable.

24. Vous pouvez tirer parti ? partie ? de cette rencontre.
R éponse :Vous pouvez tirer parti de cette rencontre.

Reéegle : dans les locutions verbales, « tirer parti » ou « prendre
parti » parti est au masculin. Dans les locutions verbales « faire

partie de » ou « prendre a partie a » partie est au féminin.
A stuce :rapprochez parti d’une autre expression au masculin
e tirer parti :retirerun bon parti de ;

eprendre parti :prendre le parti de.

© °'raye Brdles
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25. Je vérifie sur ? dans ? le dictionnaire.
Réponse :Je vérifie dans le dictionnaire.

Reégle/astuce

e lorsquun document comporte plusieurs, voire de nombreuses

pages, on utilise dans ;

e lorsquun document est composé d’une page unique, voire deux

ou trois, on utilise sur.

Exemple Je consulte lesnoms sur lafeuille dé€margement Je vérifie

dans la liste des invités.

26. Presqu’apreés ? presque apres ? votre départ.
Réponse : Presque aprés votre départ.
Regle :presque ne s’é¢lide que devant ile pour donner presqu’le.

Astuce :presque reste entier sauf dans le cas d’une presqu’le, en

définitive une Tle qui ne tient qu’a une... apostrophe.

27. Comme annoncer ? annoncé ? hier...
Réponse :Comme annoncé hier.

Reégle :annoncé est ici un participe passé faisant partie de l’ex-

pression écourtée «je vous lai annoncé »

A stuce : remplacez annoncé par un verbe du 3e groupe pour

entendre I’infinitif ou pas. Par exemple :comme prévu.

28. J’ai été ? étais ? surprise.
R éponse :J’ai été surprise.

Regle : été est le participe passé du verbe étre, ici conjugué au
passé composé ; étais est I'imparfait du verbe étre a la premieéere

ou deuxieme personne du singulier
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A stuce :comme été et étais pourraient se confondre en sonorités,

remplacez été par un autre verbe au participe passé. Par exemple

jaivu etnonjaivoyais. Vous réaliserez ainsi qu’il ne s’agit pas de

la forme imparfait du verbe étre.

29.

Vous vous étes rencontrés ? rencontré ?

Réponse :Vous vous étes rencontrés.

Regle

e avec les verbes toujours pronominaux :le participe passé s’ac-

corde systématiquement avec le sujet de la phrase. Par exemple

ils se sont enfuis (le verbe senfuir n’existe pas sans le pronom se),

elles se sont blotties ;

e avec lesverbes accidentellement pronominaux (comme laver et

se laver), se poser les questions suivantes

y a-t-il un COD ? Si oui, pas d’accord ; si non, passez a la
question suivante.

Par exemple ; elles se sont lavé (quoi ?) les mains —>donc, pas
d’accord ;

« s0i ? » (transitif, donc accord) ou « a soi ? » (intransitif, donc
pas d’accord).

Par exemple

Nous nous sommes appelés —» transitif : appeler quelquun et
non « a quelquun », donc accord ;

Nous nous sommes succédé —» intransitif : « succéder a

quelqu’un », donc pas d’accord.

A stuce : écrivez selon votre instinct et si vous avez un doute,

commencez par remplacer par un verbe du 3egroupe, puis véri-

fiez, étape par étape, avec la régle ci-dessus.

30. Si ma proposition vous agréé ? agrée ? agréeée ?

R éponse :Si ma proposition vous agrée.

<O
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Reégle :le verbe agréer vous donne du fil a retordre avec ses deux
e ; il slagit dun verbe du ler groupe, donc, pour le conjuguer,
enlevez la terminaison -er, il reste le radical agré auquel vous

ajoutez les terminaisons

e agrée :verbe agréer au présent - lreet 3epersonnes du singu-
lier - radical agré + terminaison e du présent. Par exemple :elle

agrée votre dossier ;

e agréé : participe passé du verbe agréer - radical agré + é du

participe passé. Par exemple :le dossier a été agréé ;

e agréée : participe passé du verbe agréer au féminin - radical
agré + é du participe passé + e du féminin - Par exemple : la

proposition a été agréée.

A stuce : évitez d'utiliser ce verbe, vieillissant et compris par un
nombre restreint de lecteurs. Remplacez-le utilement par convenir,

intéresser, satisfaire.

Exemple :si cette proposition vous intéresse, retient votre attention,

vous convient, vous satisfait...

31. Elle a des ennuis pécuniers ? pécuniaires ?
Réponse : Elle a des ennuis pécuniaires.
Regle :le mot « pécunier » n’existe pas, il sagit d’un barbarisme.

A stuce : associez pécuniaire a un nom masculin pour vous en

souvenir.

Exemple :des ennuis pécuniaires.

32. J’ai cru ? cri ? a ses histoires.
Réponse :J’ai cru a ses histoires.

Reégle :cru est le participe passé du verbe croire alors que cri est

celui du verbe croftre.
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A stuce :remplacer cru par grandi :si cela a du sens, il faudra que

vous ajoutiez l’accent circonflexe.

Exemple :cet arbre a crd (grandi) depuis la saison derniére.

33. Le diagnostic ? diagnostique ? fait apparaitre des défauts.
Réponse : Le diagnostic fait apparaitre des défauts.

Reégle :diagnostique existe mais il s’agit du verbe diagnostiquer
au présent de I’'indicatif Ireet 3epersonnes du singulier. A ne pas

confondre avec le nom commun diagnostic.

Astuce : lorsque vous faites un diagnostic, vous cherchez la

cause... cest une affaire de c.

34. Pour en savoir d’avantage ? davantage ?

Réponse :Pour en savoir davantage.

Reégle :davantage est un adverbe ;il est donc invariable.
Astuce

eremplacez davantage par encore plus : jai davantage (encore

plus) de travail ;

eremplacez davantage(s) par priviléege”s) : jai beaucoup davan-

tages (de priviléges) dans cette entreprise.

35. Ce fut a mes dépens ? dépends ?
Réponse : Ce fut a mes dépens.
Reégle :dépens estlenom commun dérivé du verbe dépenser.

A stuce :souvenez-vous du verbe « dépenser » et enlevez la termi-
naison -er. Le verbe « dépender » n’existant pas, vous n’avez

aucune raison de mettre un d a dépens.
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36. Vous me dites ? dites ? que les dossiers sont partis.
Réponse :Vous me dites que les dossiers sont partis.

Reégle : forme particuliere de conjugaison a la 2e personne du
pluriel, valable pour dire et redire uniguement (donc, pas pour
prédire —> prédisez, par exemple). Avec laccent circonflexe, le

verbe dire est conjugué au passé simple.

Astuce : Comme vous ne conjuguez que tres rarement (voire
jamais) au passé simple dansvos e-mails, 9,99999 fois sur dix, vous

écrirez dites sans accent circonflexe (statistiques rassurantes ).

37. J’ai démarré ? débuté ? commencé ? mon exposé
par I’essentiel.

Réponse :Jaicommencé mon exposé par l’essentiel.

Reégle/astuce

ecommencer :signifie « entamer la premiére étape d’une action »
et peut étre suivi dun COD (comme dans l'exemple :fai com -

mencé quoi ? mon exposé) ;

edémarrer :signifie littéralement « enlever les amarres » et, par
extension, mettre un moteur en marche ; a réserver donc aux

véhicules. Par exemple :fai démarré la voiture ;

edébuter :signifie « faire ses premiers pas » et ne peut étre suivi

dun COD. Par exemple :elle a débuté au cinéma en 1990.

38. Les choses s’empirent ? empirent ?
Réponse :Les choses empirent.

Regle :le verbe sempirer ne sutilise dans sa forme pronominale
gu’en francais classique, donc jamais dans un e-mail ! Par consé-
guent, vous utiliserez soitempirer soit saggraver si vous tenez abso-

lument & opter pour un verbe pronominal (verbe précédé de se).

A stuce :lorsquun cas empire, ne l'aggravons pas en ajoutantun s’!
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39. Par instructions expresses ? expres ? express ?, ilaeu la
marche a suivre.

R éponse :Par instructions expresses, il a eu la marche a suivre.

Regle/astuce : parfois adjectif, parfois adverbe, ce mot a trois
orthographes différentes mais se prononce toujours de la méme

facon, ce qui ne vous facilite pas la tache !

eexpréslexpresse(s) - variable : lorsque l'on peut remplacer par

« nettement exprimé, formel » (voir exemple ci-dessus) ;

e (en) expres - invariable :lorsque l'on peut remplacer par « remis

dansun délai court » Par exemple :envoyer une lettre en exprés ;

e express - invariable :lorsque l'on peut remplacer par « rapide, a
p

grande vitesse ». Par exemple :un train express, un repas express.

40. Il est exigeant ? exigent ?
R éponse : 1l est exigeant.

Regle :exigeant est l’'adjectifverbal du verbe exiger ;Porthographe

du nom commun exigence peut provoquer la confusion.

A stuce :«avoir des exigences c’est étre exigeant » :le a de avoir est

passé dans l’adjectif.

41. Et bien ? Eh bien ? vous vous étes trompés !
Réponse : Eh bien, vous vous étes trompés !
Reégle :Eh bien !'estune interjection, toutcomme Eh oui !d Zailleurs.

A stuce :les interjections comportent généralement un h,comme

Ah,jai compris ! Oh les bellesfleurs !

42. J’ai exhaussé ? exaucé ? voS VR UX.
R éponse :JJ’ai exauceé vos vee ux.

Regle :exhausser signifie élever alors que exaucer signifie satisfaire.
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A stuce :s’il s'agit de « hauteur », souvenez-vous du h et écrivez

exhausser.

43. Ce fut une affaire a fonds perdus ? fonds perdu ?
Réponse : Ce fut une affaire a fonds perdu.

Regle/astuce :fonds peut se remplacer par capital,nom commun

singulier, s’accordant avec perdu dans ce cas, toujours au singulier.

44. Vous satisfaites ? satisfaisez ? a ces exigences.
Réponse :Vous satisfaites a ces exigences.

Regle :le verbe faire et ses dérivés : contrefaire, refaire, défaire,
redéfaire, satisfaire et surfaire se conjuguent sur le méme modéele

a tous les modes et tous les temps.

A stuce :il suffit de retenir la conjugaison défaire pour connafitre
celle de tous ses dérivés, surtout la forme trés particuliére de ce
verbe ala 2epersonne du pluriel :vousfaites, contrefaites, refaites,

défaites, redéfaites, satisfaites et surfaites.

45. Elles se font for ? fort ? de répondre des demain.
R éponse : Elles se font fort de répondre dés demain.

Reéegle/fastuce

efor estun nom commun signifiant « autorité juridique » en droit
ecclésiastique et ne sutilise que dans l’'expression en sonfor inté-

rieur - aremplacer par « en son ame et conscience » ;

efort peut étre un adjectif qualificatif et dans ce cas, variable :elle

estforte, il estfort ;

fort peut étre adverbe dans la locution verbale sefairefort de :a

remplacer par « s’engager a » comme dans l'exemple ci-dessus.
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46. Vous faites ? faites ? des erreurs.
Réponse :Vous faites des erreurs.

Regle :jattes avec un accent circonflexe signifie sommets et

n’existe pas dans la conjugaison défaire.

Astuce : tout comme le sommet, faite comporte un accent en

forme de cime.

47. Elle a écrit de fagcon que ? de fagon a ce que ?
nous comprenions.

Réponse : Elle a écrit de fagon que nous comprenions.

Reégle :tout comme l'expression de maniére que,defagon que est
bien plus élégant que defacon a ce que... et correcte, de surcroit.

Locution marquant la conséquence.

Astuce : chaque fois que l’'on peut recourir a I’économie de
mots, ne nous en privons pas. Cependant, si vous hésitez encore,
remplacez-le utilement par afin que ou pour que, beaucoup plus

légers.

48. Je suis d’accord sur le premier point. Or ? hors ?
je conteste le deuxiéme.

Réponse : Or je conteste le deuxiéme.

Reégle/astuce

eor estune conjonction de coordination et peut se remplacer par
mais, comme dans l'exemple ci-dessus. Liste des conjonctions
de coordination :mais ou et donc or ni car. Cela vous rappelle-
t-il quelque chose ?
e hors est une préposition et peut se remplacer par hormis ou en J
dehors de ou excepté. Par exemple :horsjours fériés, tout le per- E

sonnel est en poste a 8 heures.
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49. Nous serons en retard : il faut mieux ? il vaut mieux ?
gque vous commenciez sans nous.

Réponse :Nous serons en retard :il vaut mieux que vous commen-

ciez sans nous.

Regle/fastuce :méme si la faute est fréquemment commise a l’oral,
le verbe falloir n’a rien a faire dans cette expression. Mettez le

verbe a I'imparfait et vous n'aurez plus de doute.

Exemple il valait mieux que tu viennes etnon ilfallait mieux que

tu viennes.

50. Je suis intéressé de votre proposition ? Je suis intéresseé
par votre proposition ?

Réponse :Je suis intéressé par votre proposition.

Regle : le verbe intéresser ne peut étre suivi de la préposition
de + verbe ; en revanche, il sutilise avec la préposition par + un

groupe nominal.
Exemple :je suis intéressé par vos services.

A stuce :Sivous ne pouvez pas vous passer de la préposition de,
formulez plutdt votre phrase ainsi : Cela m’intéresse de venir vous

voir,correct quoigqu’un peu familier.

51. Lorsqu’a ? Lorsque, a ? 15 heures, vous arriverez...
R éponse :Lorsque, a 15 heures, vous arriverez.
Regle :lorsque reste entier sauf devant un(e), i/(s), elle(s), on, en.

A stuce :retenez une phrase dans laquelle lorsque reste entier et
pensez a mettre une virgule apres lorsqu’il ne s’élide pas, comme

dans I'exemple ci-dessus.
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52. Demandez des laisser-passer ? laissez-passer ?
laissez-passez ?

Réponse :Demandez des laissez-passer.

Regle : lorsquun mot composé comporte deux verbes, il est

invariable.
Exemple :des savoir-faire, des faire-valoir.

A stuce :Sivous transposez ce mot composé dans une phrase, cela

donnerait « laissez passer ces personnes ».

53. Méme ? Mémes ? les commerciaux sont concernés.
Réponse :Méme les commerciaux sont concernés.

Reégle/astuce

e méme est adverbe donc invariable lorsqu’il peut étre remplacé

par aussi ;

e méme estadjectifqualificatifdonc variable en genre eten nombre

lorsqu’il peut étre remplacé par pareil/semblable.

Exemples :les commerciaux méme (aussi) étaient convoqués ; les

mémes (pareils) commerciaux sont venus hier.

54. Elle n’est pas prét ? préte ? pres ? d’oublier.

Réponse : Elle n'est pas prés d’oublier.

Regle

eprés est toujours suivi de de - peut se remplacer par a coté de ;
eprét(e) est toujours suivi de a - peut se remplacer par disposé a.

A stuce :dans cette expression, il s’agit bien d’étre disposé a mais
l'orthographe est celle du mot prés signifiant a coté de, alors faites-
en un moyen mnémotechnique et apprenez l’expression ainsi

Elle nest pas a cO6té doublier.

©O>_
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60 fautes d’orthographe relevées dans les e-mails

55. Je vous envois ? envoie ? ce document.
R éponse :Je vous envoie ce document.

Reéegle :il slagit du verbe envoyer, ler groupe dont la terminaison
aux lre et 3e personnes du singulier est toujours e. A ne pas
confondre avec le nom commun, envoi qui lui prendrait tout au

plus un s (envois) s’il était au pluriel.

A stuce :Sivous doutez, rapprochez envoyer du verbe poster qui lui, se

termine forcément parun e :je vous poste/je vous envoie ce document

56. L’accord vous sera retourné de suite ?tout de suite ?
Réponse : L'accord vous sera retourné tout de suite.
Reégle/astuce

e tout de suite signifie immédiatement, comme dans l'exemple ci-

dessus ;

e de suite signifie a la suite,consécutif

Exemple :la réunion a duré troisjours de suite (consécutifs).

57. Le second ? deuxiéme ?document est a nous retourner.

R éponse :il va vous falloir lire la regle qui suit, car les deux peuvent

étre justes.
Reéglefastuce

esecond peut s’utiliser s’il vient tout de suite apres le premier et s’il
ny a pas de troisiéeme. Par exemple :Le premier document est a

conserver, le second a nous retourner ;

edeuxiéme peut donc sutiliser dans une énumération d’au moins

trois éléments.

58. Au vue ? au vu ? de ses qualités, nous I'embauchons.

Réponse : Au vu de ses qualités, nous I'embauchons.

137



Copyright © 2013 Eyrolles.

138

Etreunpro de I’e-mail

Regle :vu dans une locution adverbiale est toujours au masculin

singulier sauf dans en vue de.
Exemple :au vu de ses résultats/vu ses résultats/vu que ses résultats.

A stuce : vous noterez que dans toutes les expressions dans
lesquelles vu est invariable, c’est la conséguence qui est exprimée ;

en vue de ayant un tout autre sens, celui de I’intention.

59. Je vous ai donné deux, voire ? voir ?trois conseils.

R éponse :Je vous ai donné deux, voire trois conseils.

R eégle/astuce

e voire est un adverbe et peut se remplacer par méme ;

evoir estun verbe du 3egroupe et peut se remplacer par regarder.

Exemple :jai pu voir (regarder) les résultats/jai eu trois voire

(méme) quatre occasions de le dire.

60. Je leur ? leurs ? ai donné du travail.
Réponse :Je leur ai donné du travail.
Reégle/astuce

e leur est pronom et donc invariable lorsqu’il peut se remplacer

par lui, comme dans l’exemple ci-dessus ;

e leur(s) est adjectif possessif et donc variable, s’accordant au nom

qu’il accompagne, s’il peut se remplacer par ses, sa, son.

Exemple : leurs (ses) dossiers étaient incompletsljai validé leurs

(ses) congés!ljai acheté leur (son) entreprise.

nb :suivant le sens, il faudra quelquefois laisser au singulier méme

si leur peut étre remplacé par ses.

Exemple :Lafatigue se voyaitsur leur visage (ilsn’ont qu’un visage

chacun)/Ills ont rangé leur bureau (idem).
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Encore trois mots

Alors, comment vous sentez-vous ? Ce livre a-t-il répondu a vos
attentes ? Ne me répondez pas tout de suite, attendez un peu que

je vous raconte ce qui suit.

Lorsque janime des formations, je m’enquiers de |’état de mes
participants a lI’issue de chaque demi-journée en leur demandant
de noter trois mots sur une feuille blanche, évoquant ce qu’ils ont

retenu, autant du contenu que du vécu des heures écoulées.

Cet exercice aune double utilité.

« Ce qui était important pour lui »

Le fait de se remémorer les points clés de la demi-journée de
formation favorise l’ancrage de l’apprentissage, surtout sur les
points clés en rapport avec les attentes de chacun. En effet, le
participant qui sera venu en formation pour découvrir comment
structurer un document sera sensible au choix du plan davantage
gu’au vocabulaire ou a la structure des phrases. Et cela ressort
justement dans ces trois mots : c’est ce qui était important pour

lui.

Cela m’est utile, certes, mais l’est encore plus pour mes partici-
pants qui prennent conscience de leurs acquis au fur et a mesure

de la formation.
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« Trois choses positives par jour »

Les spécialistes en psychologie positive recommandent de retenir
au moins trois choses positives dans une journée pour rester opti-
miste et avoir du succes dans tout ce que I'on entreprend. De facon
trés étonnante, les trois mots prononcés par mes participants sont
souvent des adjectifs - alors que je ne donne aucune consigne
particuliére sur la nature des trois mots que jattends - et souvent
des adjectifs positifs - alors qu’ils seraient tout a fait libres de me

faire part de sentiments négatifs.

Cela me fait plaisir, certes, mais me ravit encore plus pour mes
participants qui se mettent, au fil de la formation, dans un état de
plus en plus positif, propice aun bon apprentissage etaun succes

professionnel grandissant.

Voyez-vous maintenant ou je veux en venir ? Oui ? Alors, prenez
une feuille blanche et notez trois mots qui vous viennent a l’esprit

a I’issue de la lecture de ce livre.
Puis lisez la suite (dans cet ordre-la, je compte sur vous ).

Puisque c’est vous et que vous avez joué le jeu, je vous livre des
adjectifs et autres, prononcés par mes participants et vous laisse
le soin d¥y retrouver les vOtres... peut-étre : valorisant, enthou-
siaste, concret, adapté, au-dela de mes attentes, riche, utile, gain
de confiance en soi, simple a appliqguer, bonne humeur, inte-
ractif, détendu, pratique, convivial, bonne surprise, trop court (la
formation, bien sOr ), bonne révision, efficace, bons outils, gain
en aisance, agréable (travail en groupes), échanges intéressants,

méthode, bien rythmé, structuré...

Je ne peux mempécher de terminer ce livre par une réflexion tout

a fait originale, délivrée en fin de formation par Thierry.
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Encore trois nots

A la question :« Donnez-moi vos trois mots pour évoquer ce que
cette formation vous a apporté », Thierry ma répondu : « Bof...
Ah ?2... OUI !»

Traduction

« Bof » :on m’a poussé ay aller, je n’ai pas trés envie mais c’est

toujours bon d’apprendre, alors je me force un peu et jy vais.

«Ah ?2... » : (al’issue de la premiére demi-journée de formation)
m ais c’est que ce n’est pas mal du tout finalement, non seulement

je vais rester mais je risque d¥y prendre godt !

« OUIl !'» :(ala fin de la formation) je n’ai pas vu le temps passer,
je me suis délecté de tout, j'ai adoré, je n’ai pas envie que cela se

termine.
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