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NMPOrPAMMA KYPCA

HenoBble neperosopsl. [uanor Mmexagy npogaBuoM u nokynartenem. dakc.
Tenekc.

Kommepueckue neperoBopbl no TenedoHy. PasnmyHblie Tunbl npuemMoB
(rocteit). TenedoHHbIE KAPTOYKM.

Onckyccusa B agMmMHMCTpaTUBHOM coBeTe. Ha cobpaHum. O3HakomreHune ¢
pannopTtoM. CoctaeneHne ot4yeTa. O3HAKOMIEHUE CO CIYXEOHbLIMK 3anuckamm u
NX COCTaBIIEHME.

CmupHoB HabupaeT Homep. OpraHusaums genosor noesgku. MNMporpamma
Bu3uTa. MNpnbbiTne Ha npegnpuaTme. MpubbiTve B rocTuHMLy. CocTtaeneHme u
YTeHWe Tenekca.

Haem BpemeHHoro nepcoHana. NomelleHne o6baBNeHNs No TenedoHy.
OO0wweHne no TenedoHy. NpeogoneHne 3aTpygHeHui. MNpobnemsbl TenedoHHOro
o6LeHus. Micnonb3oBaHve aBTOOTBETYMKA.
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KAK HAOO U3YYATb IOHUTY 7

Kypc “®paHuy3ckunii 93blk AN 3KOHOMUCTOB” npenHa3Ha4vyeH ans
CTYOEeHTOB MO cneumanbHOCTAM “OkoHomMuKka”, “MeHenXMeHT” u
“JInHreucTumka”, npoaomxanwmx nadydyatb GpaHLy3CckUin 93blk nocne
npoxoxaeHus bazoBoro kypca ¢paHuy3ckoro a3bika (KOHuTbl 1-8).

IOHnTa 7 coctouT M3 5 ypokoB, pacCHMTaHHbIX HA U3Y4YEHNE B TEYEHUE
5 Hepenb. Kaxabln ypoK n3y4yaeTcsd B TeYyeHne OAHOW Hepenu. 5 gHen
CTYLEHT M3y4yaeT mMatepuansl ypoka, 3aTpadmBas Ha 3TO He MeHee 1 yaca
B O€Hb. 6-0/ OeHb — 3TO ayaAMTOPHOEe 3aHaTume (2 y4yebHbIXx Yaca), Ha
KOTOPOM ThIOTOP MPOBEPSET CaMOCTOATENbHYI paboTy CcTyaeHToB. lMocne
M3YyYEeHUs BCEX YPOKOB IOHUTbI MPOBOAUTCS KOHTPOJIbHOE TECTUPOBAHMUE.

Benyuwaa tema KOHUTHI 7 — “enoBoe obLieHne”.

IOHMTa paccunTaHa Ha eXeOHEBHbIE CaMOCTOATENbHbIE 3AHATUS.

MepBbin geHb (Jour 1) yyawuinca paboTaeT C TEKCTOM MO
cneunanbHOCTU, YuTaeT U NepeBoaANUT, NONb3ySaCb PEKOMEHOOBAHHbLIMU
CrnoBapsiMu.

BTtopon pgeHb (Jour 2) cTyaeHT paboTtaeT ¢ APYyrMM TEKCTOM Mo
crneumanbHOCTN.

Tpetun geHb (Jour 3) oTBOAUTCHA Ha OTPabBOTKY HOBOW NEKCUKN.
CTyneHT BbINOJIHAET 3a4aHue Ha NepeBo C PYCCKOro Ha ¢ppaHuy3CKuin
npeajoXeHnii, cogepXaLlmx 1eKCuky ypoka.

YeTBepTbih AeHb (Jour 4) NOCBALWEH U3YYEHMIO CTaHOAPTHbIX GOpPM U
OOKYMEHTOB, UCMNOJIb3YyEMbIX B MPAKTUYECKON OEATENIbHOCTU, B pamKax
paccMaTpmBaeMoin B ypOKe TEMbl; TakXe COAEPXUT NpakTUYeckne u
aHanuTuyeckme 3anaHus.

Matein geHb (Jour 5). B aToM pasgene ypoka faHbl 3aaHus rno pabore
C OpUrnHanbHbiMn GPaAHLY3CKUMU OOKYMEHTaMM N0 TeMaTUKe ypoka, a
Takxe ynpaxHeHus M posieBble Urpbl. BoinoNHEeHME 3TUX 3amaHum
MO3BOMISIET 3aKPEMUTb MOJTYYEHHbIE 3HAHUS HA MPAKTUKE.

Ha ayantopHOM 3aHatuum (Jour 6) TbiOTOP NpPOBEPSET NMPaBUIbHOCTb
BbIMNOJIHEHUS 3a[aHUI ypoKa.

KAKUMN NOCOBUAMUN HEOBXOAMMO MOJIb3OBATbCH:

° [ak B.IN, MNaHwurHa K. A. HoBbIn ¢ppaHLLy3CKO-PYyCCKUIA CNOBapb.
M., 1997.

° aBpuwvHa K.C. n gp. Dictionnaire commercial et financier. M.:
Vikra, 1993.

° MaukoBckuin I, U. dpaHLy3CcKo-pyCCKMin I0puanNYEecKmiA CrioBapsb.

M.: Pycco, 1995.
° Le Nouveau Petit Robert. P., 1994,
o LLlep6a B. J1. Pyccko-dpaHuy3ckuii cnoapb. M., 1995.
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YyebHukmn n nocodbus:

° Knctanosa J1.®., XanHoa C.A. enoBoe oOuweHne Ha
dpaHuy3ckom a3bike. M., 1995.

° Danilo M., Taurin B. Le frangais de I’entreprise. P.: Clé
International, 1990.

o Le Golf, C. Le Nouveau Business French. Le francais des
affaires. Hatier/Didier, 1995.

o Bruzyiére G. Le francais commercial. P, 1987.

Momumo ayauokypca CI'Y FA, npunaraemMoro K gaHHOW IOHUTE, Mbl
pekomMmeHayem Bam gns pasBuTus npakTuUkM BOCMPUATUS DPaHLLy3CKOM
peyn Ha cnyx cnywatb pagunonepenadm Radio France International Ha
cpefoHnX U KOPOTKMX BOJIHAX, WU, €CNn e€CTb Takass BO3MOXHOCTb,
cMOTpeTb nporpamMmmbl TF5, M6 n apyrne ¢dpaHKoa3bl4HbIE TeNeKaHanbl.

METOAUKA JOUR 3

OTa mMeToauka 3aki4vaeTcd B TOM, 4TOo Bbl oTpabaTbiBaeTe
onpeneneHHble MOHATUSA U KOHCTPYKUUK OenoBoro dpaHuy3CcKkoro,
ynotpeobnaoumecsa B TeKCTaXx KOMMEPYECKMX COrnalieHuin, 3aKoHOB,
perynmpyoLwmnx aTy cepy, B KOHTpakTax, B AENOBOW Nepenmcke 1 T.M.

B neBo KONOHKE MNOMELWEHbl CJZloBa U CNOBOCOYETaAHUA,
coaepxawimecs B TeKCTe ypoka. Bam Hapo HanTm nx B cnoeape, y3Hatb BCe
MX 3Ha4YeHus U cnydyau ynotpebsieHus Mo crioBaplo, a 3aTeM BbINOSHUTb
rnepeso C PyCcCKOro Ha ¢gpaHuy3ckuin ¢ppas, cogepxaliyx 3To CloBO.

KAK Y4UTb HOBbIE CJIOBA U UOANOMbI

Bce HOBble cnoBa M MOMOMbl BbINULIMTE B TeTpadb (PYKOMNUCHbIN
CNoBapb), CONPOBOXAAs PYyCCKMM NepeBoaoM. [MOBTOPANTE UX KaXKdbIA AEHb,
3aTpayvBanTe Ha 3TO HE MeHee 15 MUHYT.

AYOMOKYPC CTY (FA)

TekcTbl ypokoB (Jour 1-2) 3anmncaHbl Ha NneHky — ayamokypc CIY FA.

CoBpeMeHHbIVi l'yMaHuTapHbIi YHUBepcuteT
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LECON 1 YPOK 1

JOUR 1 AEHb 1
Lisez et traduisez le texte.
NEGOCIATION D’AFFAIRES
Tactique de négociation

“La négociation est I'art, I'action de mener a bonne fin les affaires”.
Dictionnaire de I'’Académie des sciences commerciales.

Volonté de négocier

1l

Cette action nécessite au moins deux interlocuteurs

iy

Tous deux doivent avoir le sentiment d’avoir réussi la négociation

U

Toute concession d’une partie doit entrainer une concession de I'autre

Comme toute étape de la démarche commerciale la négociation , pour
aboutir, doit étre préparée. Il faut préparer avant tout le contenu de la négociation.
Sil'interlocuteur est un partenaire (agent, importateur, futur associé...) la négociation
portera sur tous les éléments des contrats de distribution, représentation
et notamment surla territorialité , I'exclusivité, les marges , la communication
(publicité, promotion ...), le service apres-vente. Sil'interlocuteur est un acheteur
(utilisateur du produit) la négociation portera sur tous les €éléments du contrat de
vente: quantités des marchandises, prix, délai de livraison, service aprés-vente,
mode de transport etc.

Négocier, c’est écouter, chercher & comprendre puis argumenter.

En entamant la négociation n’oubliez pas que:

» dans une négociation, il y a deux parties, chacune d’elles essaie d’obtenir

lesconcessions maximales de l'autre;

« il ne faut entamer la négociation qu’avec des personnes ayant les pouvoirs

la mener aterme;

« il faut essayer de connaitre les cartes de I'autre partie;

« il ne faut jamais laisser deviner ce que I'on ne fera pas;

« il faut laisser planer un doute sur les intentions réelles (conserver I'effet de

surprise);

« il ne faut pas prendre position sur les points que I'on ne souhaite pas

négocier;

CoBpeMeHHbI N'yMaHUTapHbIi YHUBepcuTeT
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« il faut mettre en réserve des arguments;
« il faut rechercher un moment adéquat de conclure.

Pour mieux argumenter, il faut:

* construire d’avance I'argumentaire en terme de marche, produits, prix,
chiffre d'affaires, marges bénéficiaires;

* structurer ses arguments = exposer un avantage particulier, soutenir
'avantage par un fait objectif, en déduire la conséquence concrete pour
l'interlocuteur, évaluer I'effet de I'argument;

» découvrir les objections du partenaire = le faire parler, ménager sa
susceptibilité, s’adapter a son rythme, utiliser un langage compréhensible;

» maitriser ce que I'on veut obtenir et sur quoi on ne veut pas céder, maitriser
I'objectif du partenaire.

VOCABULAIRE

démarche (f) — npelictene
négociation (f) — neperosopsbl
aboutir — nprMBOANTL K MOIOXNTENBHOMY PE3YNbTaTy, 3aKOHYNTHCS YCMELLHO
distribution (f) — 1) pacnpeneneHune
2) Toprosng
3) cbbITOBas ceTb
représentation (f) — npencTaBUTENLCTBO, MOCPEAHNYECTBO
territorialité  (f) — TeppuTOpUaANBLHOCTL
exclusivité (f) — ucknounTensHoe Npaso
marge (f) — 1) Toproas HaueHka; 2) konebaHue LeHbI
entamer — Ha4yuHaTb, MPUCTYNaTb K YeMy-.
concession (f) — ycTynka
maitriser — OCBOUTb, OBNAAETb

JOUR 2 OEHb 2

Lisez et traduisez le texte.

ENTRETIEN ENTRE UN VENDEUR ET UN ACHETEUR

Les deux parties doivent se préparer d’avance al'entretien. Le vendeur doit
savoir description du produit, caractéristiques, prix, il prépare aussi son
argumentaire: quels sont les avantages qui pourront lui servir a convaincre son
interlocuteur.

L'acheteur doit bien définir ses besoins, ses golts, ce qu'il recherche et |l
devra respecter ce profil au cours de I'entretien.

CoBpeMeHHbIVi l'yMaHuTapHbIi YHUBepcuteT
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Pourparlers d’affaires

Dupont: Bonjour, Monsieur Allessitch. Je suis content de vous voir dans notre

ville. Asseyez-vous. Vous n’étes pas trop fatigué aprés le voyage?

Allessitch: Bonjour, Monsieur Dupont. Ca va, je me suis déja un peu reposeé.

D.:Quand étes-vous arrivé? A quel hotel étes-vous descendu?

A.:Je suis arrivé hier et je suis descendu a I'hotel “Vonotel” qui est trés confortable.

D.: Quel temps fait-il a Minsk?

A.:C'estl'automne, il pleut souvent, il fait assez froid, les températures ne montent

pas au-dessus de plus 5.

..Chez nous la météo est bonne pour cette semaine, il sera ensoleillé, profitez-

en.

A.: C’est une bonne nouvelle et j'ai aussi une bonne nouvelle a vous annoncer:
notre maison a pris la décision de passer un contrat avec votre firme pour
I'achat de vos fabrications.

D.: C’est vraiment une trés bonne nouvelle. Et c’est pour quand la signature du
contrat?

A.:Nous envisageons de le signer le plus vite possible, mais avant il faut régler
des questions concernant le prix, le délai de livraison et I'organisation d’un
stage pour les spécialistes biélorusses.

D.:Je suis prét a répondre a toutes vos questions. Quant au prix, nous avons un
prix courant pour nos fabrications et les pieéces de rechange.

A.:Et ce prix courant prévoit une remise du prix de 5%, n’est-ce pas?

..Vous avez parfaitement raison.

A.:Mais nous voudrions obtenir une remise supplémentaire de 5% compte tenu
du volume des marchandises a acheter. Nous avons préparé la liste des
équipements a importer et je vous la passe.

D.:Oui, le volume des achats est impressionnant, mais je ne peux pas résoudre
ce probleme, c’est seulement la Direction qui peut le faire. Mais je vous
promets que demain a la réunion de la Direction je serai votre allié .

A.:Merci, Monsieur. Je compte sur vous.

D.: D’accord. Parlons maintenant livraison. Vous le savez, que toutes les
marchandises a échanger entre notre firme et les pays de la Communauté
sontacheminées par le transport routier ou ferroviaire. Le délai de livraison
est de 6 mois a partir de la date de la signature du contrat fob Paris ou cif
Minsk.

A.:Nous desirons que les marchandises soient transportées par train et nous
préférons la livraison cif . Mais il nous conviendrait mieux le délai de livraison
de 3 mois, pour une partie de marchandises au moins.

)

)

CoBpeMeHHbI N'yMaHUTapHbIi YHUBepcuTeT
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.- Je crois que nous pourrons satisfaire votre demande et réduire le délai de livraison
mais dans ce cas le contrat doit étre signé dans quinze jours au plus tard.

.. Sinous réglons vite la question de la remise supplémentaire, nous pourrons le
faire d'ici quinze jours, c’est sdr. Il nous reste encore a discuter les probléemes
de la période de garantie, des pieces de rechange et du SAV.

. La période de garantie est de 12 mois a compter de la date de la mise en
marche, en ce qui concerne les pieces de rechange, nous sommes préts a
étudier pendant une semaine toute commande que vous voudriez nous passer.
Si vous voulez que vos spécialistes assurent I'entretien des machines au-
dela de la période de garantie, nous pourrions vous proposer d’organiser un
stage dont le prix et le programme sont prévus dans notre prix courant.

A.: Parfait. Attendons maintenant la résolution de la Direction. La remise accordée,

nous pourrions signer le contrat comme nous l'avons prévu, dans deux
semaines.

VOCABULAIRE

FOB —amHrn. free on board, ¢p. franco a bord (FAB) dpaHko-60pT (ycnosue 06

o693aHHOCTM npojaBua AOCTaBUTb M MOrpy3nuTb TOBap Ha
npeayCcMOTPEHHbLIN O0rOBOPOM BUA, TPAHCMOPTA).

CIF — anrn. cost, insurance, freight, ¢op. cout, assurance, fret (CAF) cToMmocCTb,

cTpaxoBka n ¢ppaxt (CCP) (npogaxa ToBapa Ha ycnoBusx CCPH
npegycMaTpuBaeT BKJIIOYEHME NPOLAABLIOM B LLEHY TOBapa Hapsay C
€ro CTOMMOCTbIO TakXe pPacxo[0B Ha cTpaxoBaHWe W Ha ero
TPAHCMNOPTMPOBKY 00 MECTa Ha3Ha4YeHud).

SAV — service aprés-vente rapaHTuiiHoe 06CcnyX1BaHe.

profiter de gch — Bocnonb3oBaTbCS; U3BMEKATb MOJb3Y, NPUOLIIb
passer un contrat — 3akato4aTb KOHTPAKT

envisager qch, de fqch — nnannpoBartb, npegnonaraTtb Aenartb Y4To-1.
stage (m) — cTaxmnpoBka, NpakTuka

prix (m) courant — 1) NpenckypaHT; 2) pblIHOYHASA LieHa

remise (f) du prix — nbrota-cknaka

liste (f) — cnmcok

allié (m) — co3HUK, CTOPOHHUK

acheminer — 1) poctaBnaTb; 2) OTAPanNsATh, NOCbIIATbL

livraison — nocTaBka

pieces (f pl) de rechange — 3anacHble YacTu

CoBpeMeHHbIVi l'yMaHuTapHbIi YHUBepcuteT
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JOUR 3

AEHb 3

DEVOIRS

I. Traduisez du russe en francgais les phrases suivantes.

entamer, négociation,
passer un contrat

aboutir, remise du prix,
pieces de rechange

maitriser I'objectif

concession,
exclusivité territoriale

négociation, aboutir,
distribution,
représentation

profiter, stage

envisager, passer un
contrat

liste, pieces de re-
change, livraison CIF

acheminer

allié, profiter

Bbl [OMXHBI Ha4YaTb NMeperoBopbl M NocTapaTbecs
3aK04YUTb MakCUMallbHO BbIFTOOHbLIA ONs Hac
KOHTPAaKT.

[MeperoBopbl 3aBEPLUMINCH YCMNELHO, Mbl 4O0OMNNCH
CKWOKM B LIEHE Ha 3anacHble 4acTu.

Y7106bI LOBOABI ObIIN BECKUMW, HEOOXOANMO YCBOUTb
Lenb napTHepa 1 npaBuiibHO BECTU MEPEroBOpbLI.

OHM pOBUANCH MakCMaslbHbIX YCTYMNOK, 1 TENepb OHK
o6nafaloT UCKIOYUTESNIbHBIM NPaBOM TOProBAN Ha
9TON TEPPUTOPUN.

[MeperoBopbl 3aBepLwUINCL, Tenepb nx Gupma
3aMMeTCH TOProBJie ToBapamMy 3TOM KOMMAHUWN U
npeacTaBUTEsIbCTBOM.

[MocTapancd BOCNONb30BATLCA CTaAXWUPOBKOW BO
®paHumm, 4Tobbl NOCEeTUTbL 3aBOAbl PeHo.

MbI nnaHnpyem 3akio4YnTb KOHTPAKT Ha CleaytoLei
Hepene.

BoT cnuncok 3amnacHbIXx YacTel, HeoOXoOUMbIX 3TOWN
dunpme, oHK npegnounTatoT noctaBsky CCP.

Bce ToBapbl OyayT OTnpaBieHbl Mo Xefe3Ho gopore.

3aBTpa Ha CoBeTe NpaBfieHUss OH OyAeT Halum
COIO3HMKOM, Mbl MO Obl 3TUM BOCMOJ/Ib30BATLCS.

Il. Répondez aux questions.

Texte 1

» Qu'est-ce que c’est que la négociation?

* Quelles sont les conditions de bien négocier, pour réussir a la négociation?
 De quoi dépend le contenu de la négociation?

» Qu’est-ce que cela veut dire “négocier”?

» Qu'est-ce qu'il faut faire pour aboutir au résultat attendu?

» Qu’est-ce qu'il ne faut pas faire au cours de la négociation?

» En terme de quoi doit-on construire 'argumentaire?

CoBpeMeHHbI N'yMaHUTapHbIi YHUBepcuTeT
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» Comment faut-il structurer ses arguments?

 De quelle maniére découvre-t-on les objections du partenaire?
» Comment doit-on traiter le partenaire?

» Qu'est-ce qu'il est indispensable de maitriser?

Texte 2

* Quel est le but de la visite de M. Alessitch chez M. Dupont?

 De quoi parlent-ils avant de passer a leurs affaires?

* Quelles questions doivent régler les partenaires avant la signature du contrat?

* Que demande I'acheteur biélorusse? Pourquoi?

* Est-ce que M. Dupont peut résoudre ce probleme? Qui peut le faire?

e Qu’a promis M. Dupont a M. Alessitch?

* Quelles autres questions sont encore a discuter?

* La société francgaise, quelles conditions de livraison propose-t-elle?

* Que signifient les abréviations fob et cif? Donnez leurs équivalents francais.

* Quelles conditions de livraison a choisi I'acheteur?

* Quel délai de livraison conviendrait a la firme biélorusse?

« Est-ce que le vendeur peut satisfaire la demande du coté biélorusse, a
quelle condition?

 L'acheteur, est-il prét a signer le contrat dans deux semaines, a quelle
condition?

* Quelle est la période de garantie des fabrications de la société francaise?

» Comment envisage-t-elle de résoudre le probleme des piéces de rechange?

* Que propose-t-elle d’organiser pour les spécialistes biélorusses?

» Qu’est-ce qu’on va leur apprendre au cours de ce stage?

Ill. Retenez les expressions suivantes. Faites-les entrer dans de petits
dialogues.

Comment engager la conversation par suggestion

« Je suppose que vous étes venu pour le stage?
* Je pense que ...

* Vous le savez sans doute, I'informatique a...

» Vous savez certainement que...

 VVous n'étes pas sans savoir que...

 Vous n’ignorez pas que...

Comment justifier pourquoi on fait quelque chose

 Etant donné que c’est un secteur qu’on commence a informatiser, je me
suis dit que...

» Comme c’est un secteur...

« Si je ne fais pas le stage ils me supprimeront mon allocation chémage.

e Inscrivez-vous dés aujourd’hui: le nombre de places est limité.

* Pour des raisons de sécurité, il est interdit de fumer.
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Comment dire pour exprimer sa résignation

* Moi, vous savez...
* Que voulez-vous faire?
lln'y arien afaire.
Comment dire pour indiquer une possibilité

* |l est possible que...
« Il est probable que...
¢ |l se peut que...

« Il peut se faire que...

Comment dire pour exprimer I'importance, la nécessité de quelque chose

« Elle est devenue indispensable au bon fonctionnement de ...
... ont réalisé la nécessité d'utiliser ces technologies.

» C’est un pas important que vous faites en...

« Je tiens a vous rappeler que...

« Je voudrais attirer votre attention sur le fait que...

« Je vous demanderai d'y préter attention.

« Il est indispensable de s’initier a I'informatique.

Comment dire pour localiser un événement dans le temps.

« Iy a longtemps deux ans.

* Ca fait six mois.

« D’abord, les plus vieux ont été mis a la préretraite.
* Ensuite, il y a eu des licenciements.

e L’'année derniére, ils ont fait faillite.

* Au cours des derniéres années...

e C’est un pas ... aujourd’hui.

« Je voudrais vous donner dés maintenant...

* Ce sera affiché le matin.

Pour donner une explication d’'un événement passé on utilise les structures
suivantes:

(c’est sGrement) parce que... + plus-que-parfait (quand on est sdr)

c’est sans doute parce que... + plus-que-parfait (quand on n’est pas sQr)
c’est peut-étre parce que... + plus-que-parfait (quand on n’est pas sQr)
Peut-étre que... + plus-que-parfait (quand on n’est pas sar)

Modele:

Pourquoi est-ce qu’elle n'a pas répondu quand le téléphone a sonné? -
C’est parce gu’elle n’avait pas entendu.

C’est sans doute parce qu’elle n’avait pas entendu.

Peut-étre qu’elle n'avait pas entendu.
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Pour exposer un probléme on emploie les formules suivantes:

J'ai un probleme... Qu’est-ce qu'il faut faire pour...
Il'y a un probleme... Que faut-il faire pour...
Qu’est-ce que je dois faire pour...
Comment faire pour...
Que faire pour...
Comment (avoir bonne mine)

Pour la solution du probléme on vous propose un moyen. Ci-dessous vous avez
quelques formules de solution d'un probleme.

RESULTAT MOYEN

Pour + infinitif il faut + infinitif
Afin de + infinitif il ne faut pas

Sion veut on doit

Quand on veut vous devez

Sivous voulez il est nécessaire de

il estindispensable de

il est préférable de

il estimportant de

il suffit de

il ne suffit pas de

il ne faut pas compter sur + subst.

on + indicatif
On obtient.. avec
sans + N
Sivous voulez... il vaut mieux + infinitif

il vaut mieux que + subjonctif

il vaudrait mieux + infinitif

il vaudrait mieux que + subjonctif
Vous avez intérét a + infinitif
Vous devriez + infinitif

Vous n'avez pas intérét a + inf.
Tu n’as qu’a + infinitif

Il 'y a qu'a + infinitif

Il faut que + subjonctif

Il est nécessaire que + subjonctif
Il est préférable que + subjonctif
Il suffit que + subjonctif
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IV. Faites une phrase compléte en choisissant des formules mentionnées ci-

dessus.
Les RESULTATS qu’on veut obtenir ~ Les MOYENS qu’on utilise
ne pas déplaire au patron s’habiller de maniére sobre
se débarrasser de maux de téte prendre de I'aspirine
ne pas payer ses contraventions avoir des relations
ne rien casser ne rien faire
ne pas oublier quelque chose faire un noeud a son mouchoir
étre en bonne santé ne pas fumer, ne pas boire d’'alcool
rester mince ne pas boire en mangeant
réussir dans la vie ne compter sur personne
rester ami avec quelqu’un ne pas lui emprunter de I'argent
avoir bonne mine faire de I'exercice
étre a I'heure & un rendez-vous partir & temps
étre belle souffrir
se faire de I'argent de poche jouer de la guitare dans le métro

V. Vous recevez le représentant de la société francaise a laquelle vous
envisagez d’acheter des équipements électroniques, discutez avec lui
les conditions de livraison, expliquez pourquoi vous préférez les
conditions CIF (CAF).

VI. Au cours des pourparlers avec le représentant d’'une firme francaise
refusez les conditions proposées (par exemple, le prix est trop élevé, le
délai de livraison est trop grand, la période de garantie est moindre que
chez des autres vendeurs etc).

VII. En vous servant d'un canevas de I’entretien ci-dessous, jouez cette
situation en deux. Le but du vendeur est de convaincre le client
d’acheter sa fabrication, son produit, de le bien présenter, de répondre
aux objections du client & propos des caractéristiques de sa
marchandise, de mettre en valeur ses avantages. Le client ne doit pas
accepter tout et tout de suite, il doit trouver le plus d'objections
possibles.

Canevas de I'entretien
Le client entre dans une agence commerciale. Il est regu par un vendeur.
Présentations.
Demande du client.

Réponse du vendeur qui cherche a obtenir des précisions.
Le client les lui donne.

Le vendeur propose un produit et argumente en sa faveur.
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Le client pose des questions, émet des objections.
Le vendeury répond.

Le client est ou n’est pas convaincu.

Salutations.

JOUR 4 DEHb 4
Etudiez les articles suivants.

CONSEILS GENERAUX La télécopie ou fax
SERVICES COMMERCIAUX
SERVICES FINANCIERS La télécopie ou FAX est un moyen de

communication qui permet de
SERVICES ADVINISTRATIFS transmettre, a travers le réseau

RELATIONS HUMAINES téléphonique commuté, un document
DIVERS manuscrit, dactylographié ou un schéma.

Objet de la télécopie
= | 5 télécopie permet la transmission a distance et instantanée de tous
documents écrits (graphiques, plans, pages manuscrites ou dactylographiées) a
partir de terminaux (télécopieurs) en utilisant le réseau téléphonique.

La transmission d’'un méme document peut se faire successivement a
plusieurs destinataires et peut étre différée (I'émetteur programme sur le télécopieur
I'heure de la transmission du document). Il suffit qu’émetteur et destinataire soient
reliés entre eux par une simple ligne téléphonique.

Grace au télécopieur, les bons de commande ne traineront plus, les
documents seront corrigés et renvoyés immeédiatement, les notes internes
transmises en toute sécurité du siége social aux établissements et aux filiales,
les ordres trouveront ainsi une exécution plus rapide.

= Utilisation du télécopieur

La manipulation du télécopieur est analogue a celle d'un photocopieur. Aprés
avoir introduit le document a télécopier, il suffit de composer le numéro de fax du
correspondant et d’appuyer sur le bouton émission. Le document est imprimé
instantanément par le télécopieur du destinataire.

Sil’entreprise destinataire ne posséde pas de télécopieur, les bureaux de
poste équipés d’un télécopieur assurent la distribution des plis posteclair. Dés
réception, le pli est mis sous enveloppe spéciale, dans le respect absolu de la
correspondance, et est livré au destinataire.

mmmm Cadre juridique

La télécopie n'est pas considérée comme un moyen de preuve certaine car la
réception du document se fait sous la forme d’'une photocopie et non d’un original.
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= Conseils de rédaction

Il ne s’agit pas ici de s'intéresser a la rédaction du document a proprement
parlé, mais du document qui doit obligatoirement I'accompagner. En effet, il est
vivement conseillé d’envoyer une page de garde contenant les renseignements
suivants:

— identification de la société émettrice (raison sociale, service, n° de FAX)

— identification du destinataire (raison sociale, service, n° de FAX)

—nom de I'émetteur

— nombre de pages émises y compris la page de garde

PAGE DE GARDE D'UN ENVOI EN TELECOPIE

Al Date: ......ccoceevnnn. Heure ............
EMETTEUR:.....cooeoveereceene. DESTINATAIRE: ...,
SEIVICE orrrrr oo ooorrs SOIVICE! oo

N° de télécopie: .....ccvvvviveeeriiiinnnnnn,
de lapart de.......cooeveeuvenennnne. A lattention de: ........ccoccevvveeeeennne.
L@ o) = N

Notre numeéro de télécopieur estle:  Si la transmission ne s’est pas faite
correctement, veuillez nous appeler
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Le télex

CONSEILS GENERAUX Le TELEX fait partie des moyens de
SERVICES COMMERCIAUX | | transmission électronique qui grace a

SERVICES FINANCIERS la télématique se développent de plus
SERVICES ADVINISTRATIFS en plus. Il permet I'’envoi de télex

RELATIONS HUMAINES d,a(;'Fylog_raphles par,I mterm_edlawe d un
téléimprimeur, ou d’'un ordinateur doté

DIVERS d’une carte de communication.

= Objet du télex

Le télex permet la transmission et la réception de messages écrits, entre
les correspondants du monde entier, par I'intermédiaire du réseau public de
télécommunications et ceci 24 heures sur 24. L'entreprise I'utilise essentiellement
dans les situations suivantes: transmission ou réception d’informations urgentes,
commande en urgence ou confirmation de commande, convocation a une réunion.

= L€ télex: ses caractéristiques

* C’est le plus ancien des systemes de courrier électronique. La connexion
avec le destinataire est instantanée et la remise directe du message est assurée
méme en son absence. L'usage du téléimprimeur est en voie de disparition pour
faire place au télex électronique.

Ce matériel électronique est composé d’un clavier, d’'un écran et d’'une
imprimante. Ce matériel nécessite I'installation d’une ligne spéciale réseau télex.

* De plus, le service Minitélex permet aux détenteurs de Minitel d’émettre
ou de recevoir des télex a partir d'un Minitel ou d’'un micro-ordinateur équipé
d’une carte de communication.

Chaque entreprise reliée au réseau télex est identifiée par un numéro de 6
chiffres complété d’une abréviation de 7 lettres maximum.

* Un annuaire télex est mis a jour et publié chaque année. De méme, le
numeéro d’identification d’'une entreprise peut étre connu par I'intermédiaire de
I'annuaire électronique.

L'avantage du télex est de laisser une trace écrite tant a I'émission du
message qu’'a sa réception.
= Cadre juridique

Grace a la trace écrite a I'émission et a la réception du message, le télex
est reconnu comme début de preuve devant les Tribunaux.

= Conseils de rédaction

Le message télex se réduit a I'essentiel et est souvent rédigé avec un style
télégraphique. Il faut cependant veiller a ce que le message reste clair et
compréhensible pour le destinataire.

Il n'y a pas de titre de civilité et la formule de politesse se limite au terme
“Salutations”.
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ENVOI DE MESSAGES PAR TELEX

Il Page écran \
98 - 11:38 -225- -2204-

BEAUVAIS, LE 18 AVRIL 19..
BONJOUR, ICI SOCIETE VAL JARDIN

A LATTENTION DE ROGER VERFAILLIE

VOTRE CHEQUE DE 2 851 F EN REGLEMENT DE LA
FACTURE N° 521 NE NOUS EST PAS PARVENU.
MERCI DE NOUS ENVOYER UN NOUVEAU CHEQUE

SALUTATIONS - ELISABETH SAUVAGE )

M Message émis

150957

raprna 1509577 M :
E 1101021

vaLia 280510 ||

BEAUVAIS, LE 18 AVRIL 19..
BONJOUR, ICI SOCIETE VAL JARDIN

A L’'ATTENTION DE ROGER VERFAILLIE

VOTRE CHEQUE DE 2 851 F EN REGLEMENT DE
LA FACTURE N© 521 NE NOUS EST PAS n

II Indicatif du PARVENU.

correspondant MERCI DE NOUS ENVOYER UN NOUVEAU CHEQUE.
B Jourdel’année

(110¢ jour) et heure SALUTATIONS . ELISABETH SAUVAGE

(10h21) +

rapinNa 1509577 |El}

ﬂ Identification de E VALJA 280510F

I'expéditeur =

=D =031:21 — E : 98 A — H — 10 H 22

ﬂ Texte

Un message émis est ABCDEFGHIJKLWOPQRSTWYZ
imprimé en écriture 1234567890

inclinée vers la droite

Un message regu ABCDEFGHIJKLMNOPQRSTU V WXYZ
est imprimé en 1234567890

écriture droite
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Transmettre ou recevoir des messages écrits, directement de machine a
machine, sans avoir a transporter une feuille de papier dans une enveloppe...
C’est possible... Et en quelques secondes, quelle que soit la distance, 24
heures sur 24, méme en l'absence du destinataire au moment de la

réception... C’est le COURRIER ELECTRONIQUE.

le TELEX

Deux téléimprimeurs (ou télex), reliés
entre eux par le réseau télex, peuvent
se transmettre des messages
dactylographiés en quelques
secondes.

Le réseau qui est international offre une
grande sécurité: le message regu peut
constituer un commencement de
preuve écrite en cas de contestation.

La TELECOPIE

C’est la photocopie a distance.
Deux télécopieurs reliés entre eux
par une simple ligne téléphonique
peuvent transmettre en quelques
secondes la copie exacte de tout
document de format A4 (texte
manuscrit ou dactylographié,
graphique, dessin...)

La réception se fait automatique-

ment méme en l'absence du
destinataire.

Les appareils actuels disposent d’'un
écran de visualisation et d'une
meémoire.

QUELLE DIFFERENCE?

1. QUEL EST LE MEILLEUR SYSTEME?

Aprés avoir pris connaissance du document précédent, indiquez par des
croix, dans le tableau ci-dessous, a quel(s) systeme(s) de communication

se rapporte chacune des caractéristiques énumérées (TL pour télex;TLC
pour télécopie).

2. QUEL EST LE SYSTEME LE PLUS ADAPTE?

Dans la succursale, ot vous étes employé(e), vous disposez des deux
systemes de communication électronique: télex, télécopie. Il en est de méme
pour les correspondants avec lesquels vous communiquez.

Quel systeme allez-vous utiliser, si vous devez:
a. Envoyer d'urgence, au siége de votre société, une lettre recue d’un client;

b. Faire parvenir de toute urgence un contrat de 15 pages que vous venez de
dactylographier sur votre machine de traitement de textes;

c. Confirmer trés vite une commande passée par téléphone;
d. Transmettre a un architecte les plans d’'un atelier?
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Caractéristiques TL TLC

Ce systéme...

a. dispose d’'un grand réseau dans le monde;

b. transmet une copie rigoureusement fidéle a
I'original;

C. convient surtout aux messages courts;

d. permet une transmission quasi-instantanée
du message;

e. permet denvoyer et de recevoir des
informations a toute heure du jour et de la

nuit;

f. ne peut transmettre que des textes
dactylographiés;

g. permet I'envoi et la réception de documents
en couleur;

h. n'est pas compliqué: une prise de courant
et une ligne téléphonique suffisent;

i. ne nécessite pas de savoir taper sur un
clavier;

j. permet a I'émetteur d’envoyer le message
quand il le souhaite et au récepteur de le
lire, quand il le désire;

k. transmet un courrier avec la qualité de
présentation d'une  véritable lettre
commerciale;

. ne permet pas d'avoir une signature
manuscrite sur le dossier;

m. rend possible la transmission de schémas.

QUE VOUS APPORTE LE TELEX?
Trois responsables de Venddme, entreprise de produits de beauté,
répondent a notre question.

|. LES AVANTAGES DU TELEX

1. Lisez d’abord la liste des sept avantages du télex présentés dans
— |e tableau ci-dessous. Puis écoutez (ou lisez) les réponses des trois
responsables de Vendbme a la question: «que vous apporte le télex?»
Complétez ensuite le tableau, en indiquant lequel de ces trois
responsables a mentionné chacun des avantages suivants;
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M M Mlle

LES AVANTAGES DU TELEX Niel | Grand!| Fort

QD

. Il est indispensable pour les relations commerciales.

b. Il améliore la réputation de I'entreprise.

c. Le message est transmis tres vite.

d. Il permet de dialoguer en temps réel.

e. Il allie les avantages du téléphone et de la lettre.

f. Il esttres utilisé.

g. Il assure le succes de la négociation de certains contrats.

2. Les trois responsables de Venddme citent d’autres avantages du télex.
Lesquels?

3. Le télex présente aussi des inconvénients. Lesquels?
=N
Z (s M. Niel
\J ] Directeur administratif:
«Si nous devions soudain étre privés du télex?
Ce ne serait pas possible!»

«Le télex n'est pas, bien sir, le seul moyen de communiquer avec
I'extérieur. Il y a aussi le téléphone et le courrier. Mais disons que le télex est
rapide comme le téléphone et précis comme le courrier.

Et puis aujourd’hui, le télex fait partie de notre vie quotidienne. D’ailleurs toutes les
cartes de visite que nous donnent nos interlocuteurs indiquent leur numéro de télex.

Pour nos relations avec I'extérieur, le télex contribue a la bonne image de
notre société.

Et |’y vois un autre avantage: c’est un code qui est admis par tous et qui
facilite les relations. Pas de mots compliqués, les formules de politesse
deviennent inutiles.»

okl
- M. Grand
Directeur commercial:
«Quand on travaille a I'échelle internatio-
nale, le télex, c’est vraiment une obligation.»

«Avec le télex, on traite des affaires, on s’engage, on conclut des
accords. C’est un outil de choix pour les relations avec la clientéle.

Puis vous savez, de nos jours, il faut aller vite, trés vite, si I'on veut gagner,
si I'on ne veut pas étre pris de vitesse par la concurrence. Et, en une seule
journée, le télex vous permet de mener une négociation. D’ailleurs, sans télex,
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certains contrats n'aboutiraient pas.

Je demande toujours, pour toute commande passée par téléphone, une
confirmation par télex. Un télex laisse une trace écrite et c’est aussi — et cela est
trés important — un commencement de preuve en cas de contestation.»

N
YL >
g

Mlle O. Fort
Secrétaire du directeur technique:
“Le télex? Je l'utilise, comme tout le monde!”

«ll faut reconnaitre que c’'est pratique: je peux communiquer avec nos
filiales étrangéres a I'autre bout du monde, a toute heure du jour et de la nuit. Si
mon correspondant est présent, je peux méme avoir avec lui une véritable
conversation écrite, en lui posant des questions auxquelles il répondra.

Et puis, si mon correspondant n’est pas la quand je I'appelle, quelle
importance? Mon message est envoyé et il le trouvera dés son retour.

Au début javais un peu d'appréhension a utiliser le télex. Mais j'ai appris a
télexer comme ¢a, a I'occasion. Ce n’est pas tres compliqué: il suffit de savoir
taper a la machine et d’avoir un bon annuaire télex.»

[I. CANALYSE DU TELEX

Les mentions du télex

Madame O. Stabile de la société Lecpari de Turin, qui doit se rendre
prochainement a Rennes, adresse un télex a I'hétel Campanile de cette ville.

Télex 1

Indicatif et N° de telex du destinataire - | CAMPREN 216895 F
Date (125e jour de 'année) et heure

(10h22) - 1251022
Début de la taxation -----------------—- - +

Indicatif et N° de telex de 'émetteur . | LECTO 4042521
Ne du telex (facultatif) —————————— -~ | TELEXNe3215

Ville, date d’émission (facultatif) —-- | TORINO, LE 5 MAI 19..

PRIERE DE RESERVER UNE CHAMBRE A
1 LIT POUR JEUDI 15 MAI AU NOM DE

Texte du message -----------------— ~ 3 |MADAME 0. STABILE, STE LECPARI.
CONFIRMER RESERVATION. MERCI.
Formu|e de po"tesse ___________ - SALUTATIONS DISTINGUEES

Nom du signataire et fin de taxaxtion - O. STABILE +

Rappel des indicatifs et N° telex du CAMPREN 216895 F
destinataire et de 'émetteur -——— - LECTO 4042521
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Télex 2 Télex 3
PUCLI 431325 F 11009 09.23 +
+ BARDOU 585422 F
96 15.18 RANGER 127841 F
VANCLY 545231 F TLX N°B 853
LYON, LE 6 AVRIL 19.. ATTN MICHEL TEXIER
A L'ATTENTION DE MICHEL LABAL ATTENDONS D'URGENCE

BONJOUR,

VEUILLEZ NOUS FAIRE PARVENIR
LE PLUS TOT POSSIBLE
DOCUMENTATION COMPLETE
RELATIVE AVOS PRODUITS
HYDROFUGES.

MERCI D’AVANCE.
MEILLEURES SALUTATIONS.
ODILE PERRINEAU

+

PUCLI 431325 F

VANCLY 545231 F

ECHANTILLONS COMMANDES A
V/REPRESENTANT LE 25/03

NS DEVONS ABSOLUMENT EN
DISPOSER AVANT LA FIN AVRIL.
NS ATTENDONS V/
CONFIRMATION PAR RETOUR.

MERCI. SALUTATIONS
J.P. HOCHARD+
BARDOU 585422 F
RANGER 127841 F

1. Prenez connaissance des télex 2 et 3 et répondez pour chacun d’eux

aux questions suivantes:

a. Quel jour le message a-t-il été émis?

télex 2
télex 3
b. A quelle heure a-t-il été émis?
télex 2

télex 3

c. Quels sont l'indicatif et le numéro télex de I'émetteur?

télex 2

télex 3

d. Quels sont l'indicatif et le numéro télex du destinataire?
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L0=1 1 USSP

1051 L= QR USSP
e. Quel est I'objet de ce message?

L0115 OO U PR

L4115 G SO U PR
f. La ville et la date d’émission sont-elles indiquées?

L0=1 1 USSP

1051 L= QR USSP
0. Le message est-il adressé a une personne bien déterminée?

Si oui, laquelle?

L4115 OO U PR

L4115 G U
h. Quel est le nom de l'auteur du message?

105 L= USSP

102 L= G PR
i. Ce télex comporte-t-il des salutations

— au début du message?

L4115 SO U R

L0112 G USSP

—alafin du message?

105 = PR

L0112 G OO TP PP

2. Les éléments du télex suivant ont été mis dans le désordre. Remettez-
les dans le bon ordre.

A L'ATTENTION DE MADAME NANCY MALETROIT — SAFETY 224586
G — BIEN RECU V/COMMANDE — SALUTATIONS — MERY GAYE —
ROSPAC 251635 F — Ne237 DU 20 NOVEMBRE 19.. — 325 11.08 —
DELAI DE LIVRAISON: 2 SEMAINES —
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3. Pour réduire le colt de la transmission d’'un message télex on utilise
parfois les abréviations.
En voici quelques-unes, ainsi que leur signification (en désordre).
Faites correspondre chaque abréviation a sa signification.

1.STE a. S'il vous plait 1.
2.ETS b. Salutations 2.
3. SVP c. Société 3.
4.N/TLX  d. A l'attention de 4.
5.ATTN e. Etablissements 5.
6. SLTS f. Notre télex 6.
7.REF g. Nous 7.
8. 0K h. Référence 8.
9.NS i. D’accord 0.
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JOUR 5 AEHb 5

Traduisez en russe le texte suivant.
Douze conseils pour mettre toutes les chances de votre c6té

Respectez I'neure du rendez-vous et munissez-vous d’un curriculum vitae détaillé.

Ne soyez ni méfiant ni en état d'infériorité face au consultant.

Ayez une poignée de main ferme, et entrez franchement dans son bureau.

Votre tenue vestimentaire comme votre coiffure ont de I'mportance. Evitez
I'excentricité comme le trop grand classicisme.

Restez décontracté pendant toute la durée de I'entretien. Dialoguez d'égal a égal,
yeux dans les yeux. Ne passez pas votre temps a regarder le plafond ou vos
chaussures. Ne vous exprimez pas trop avec vos mains.

Parlez clairement, avec franchise, humour, sans vous prévaloir de qualités ou
compétences que vous ne possédez pas.

Décrivez simplement vos fonctions actuelles sans critiquer de maniére systématique
votre employeur ou vos collégues.

Exposez vos ambitions, votre plan de carriére.

Réclamez des informations précises sur le poste.

N’ayez pas honte d'aborder des questions financiéeres.

Et si votre candidature n’est pas retenue, n'accablez pas le “chasseur de tétes” ou
I'entreprise qui lui a confié cette mission.

Inutile d’envoyer des lettres de menaces ou d'injures a 'un ou a l'autre, elles
finiront au panier.

L'Express, 5.10.1989

CoBpeMeHHbI N'yMaHUTapHbIi YHUBepcuTeT

27



LECON 2 YPOK 2

JOUR 1 AEHDb 1

Lisez et traduisez le texte.
NEGOCIATION COMMERCIALE PAR TELEPHONE

De plus en plus les entreprises utilisent le téléphone pour leurs
négociations commerciales.

Il sert: a) a une prise de contact et a la prise de rendez-vous (il évite
ainsi les frais de déplacement, parfois inutile, d'un représentant). On appelle
ce procédé: prospection téléphonique , b) a la relance des impayés
(téléphoner a un client pour obtenir le reglement d’une facture impayée); c) a
la relance de la clientele (quand le client n’a pas passé de commande
depuis longtemps).
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La prise de rendez-vous par téléphone ou
la prospection téléphonique

Pour cette opération, les entreprises emploient souvent un personnel spécialisé;
il sagit du télévendeur (ou téléacheteur). Son rble est de prendre rendez-vous avec le
client potentiel (le prospect ) et de préparer ainsi la visite du représentant: déterminer
ce que veut le client et étre slr que le représentant sera recu. Pour aider le télévendeur
a mener a bien son appel de prospection, les entreprises établissent un “scénario-
type”, comme celui qui vous est proposé en exemple ci-dessous.

All6? Bonjour! Je voudrais parler & M... (citer prénom et nom) s'il vous plait.

Si de la part de qui: Je suis (prénom — nom) des établissements Dupneu.

Si a quel sujet: J'ai une information a lui transmettre personnellement. Vous
pouvez me le passer S.V.P. Merci.

Si OK... page 2

Si absent... soit argumenter le conjoint , s'il est utilisateur du véhicule, soit
prendre date pour un rappel ultérieur.

Page 1: INTRODUCTION AU FOYER

All6? M... (citer nom et prénom), Bonjour M..., je suis M. ... (prénom —
nom) des établissements Dupneu.

Parce que vous n’étes pas client chez nous, je me permets de vous
contacter, aujourd’hui, pour vous poser une question toute simple. Connaissez-
vous la 101 GTI? Vous a-t-on déja proposé de I'essayer?

OUL... fin page 5

NON... page 3

Page 2: INTRODUCTION AU PROSPECT

Et bien dans le cadre d'une étude nationale, Dupneu a besoin de connaitre
I'avis objectif de possesseurs de voitures d’autres marques. Je vous propose
donc aujourd’hui de I'essayer. Afin de vous éviter tout dérangement, je peux vous
la présenter en venant vous chercher a votre bureau ou a votre domicile.

Vous acceptez de nous accorder un peu de votre temps, pour essayer
notre 101 GTI et nous dire ce que vous en pensez?

OULl... page 4

NON... page 4

Page 3: PROPOSITION R.V. 101 GTI

Je vous remercie sincérement de votre collaboration .

Vous préférez que je vienne en début ou fin de semaine?

Mardi ou mercredi?/Mercredi ou vendredi?/10 h ou 15 h?/11 h ou 16 h...
(choix selon les réponses).

Bien, je vérifie vos coordonnées. Vous habitez bien au... Nous sommes
donc d’accord pour le... a ... heures.

Vous avez noté de votre cbte?
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Je vous rappelle mon nom: M...
Je vous remercie et vous souhaite une bonne fin de journée.
Au revoir.

Page 4: CONCRETISATION POSITIVE

Je comprends, M..., ce nest pas le bon moment, parce que vous n'envisagez
pas de changer de véhicule pour le moment, n’est-ce pas?

Vous pensez le faire dans 3 mois? 6 mois? 1 an? Plus?

Bien, je vous remercie de votre amabilité, et vous souhaite une bonne fin de
journée. Au revoir.

Page 5: CONCRETISATION NEGATIVE

Parce que vous n’étes pas un client de notre marque, vous pourrez ainsi
nous donner un avis objectif sur la 101 G.T.I.

Acceptez-vous de la tester?

OUl... page 4

NON... page 5

POURQUOI M'INVITER MOI?

Je comprends, je ne veux pas vous déranger.
Je peux vous rappeler plus tard?

JE N'Al PAS LE TEMPS DE VOUS REPONDRE

Mais le but de mon appel est de vous proposer un essai de la 101 GTI.
étes-vous d’accord pour I'essayer?

QOUIL... page 4

NON... page 5

J'’Al RECU VOTRE COURRIER

Je comprends, M..., je ne veux pas vous ennuyer avec cet essai. Vous ne
le faites que si cela vous tente.

Vous acceptez?

OULI... page 4

NON... page 5

JE N'Al PAS DE BESOIN ACTUELLEMENT

Bien; alors je suppose que I'on vous a donné tous les renseignements.
Excusez-moi de vous avoir dérangé.

Je vous remercie et vous souhaite une bonne journée.

Je comprends votre réaction M...

Il est certain que si vous desirez commander une 101 CTI, nous pouvons
tout a fait vous donner satisfaction, mais la n’est pas I'objectif de mon appel.

Nous voulons avoir votre avis objectif sur notre 101 GTI.

Vous acceptez de la tester?

CoBpeMeHHbIVi l'yMaHuTapHbIi YHUBepcuteT

30



OULl... page 4
NON... page 5

VOUS VOULEZ ME VENDRE LA 101 GTI

Je comprends vos questions et votre curiosité; M..., mais si je vous réponds
vous n'aurez plus de jugement réellement objectif sur ce véhicule.

Je suis sr que vous me comprenez.

Je pense qu'il vaut mieux I'essayer, et c’est vous qui m’en parlerez, d’accord?

QUESTION(S) SUR LA 101 GTI

Je comprends votre curiosité. M...

Il est exact que nous proposons actuellement un plan de financement
intéressant. Si vous voulez, ce que nous pouvons faire c'est en parler pendant que
vous testerez ce véhicule, d’accord?

OULI... page 4

NON... page 5

Remarque : si le client potentiel insiste pour avoir des renseignements, lui
en fournir au compte-goutte, en essayant de le décider a prendre rendez-vous.

QUESTIONS SUR LE PLAN DE FINANCEMENT
C’est tout a fait possible. Vous préférez passer quel jour?
En début ou fin de semaine? Vers quelle heure?
D’accord, je vous attendrai donc a la concession le... a... heures.
Vous avez noté de votre coté?
Je vous rappelle mon nom: M...
Vous me demanderez en arrivant, d’accord?
Je vous remercie et vous souhaite une bonne journée!

JE PREFERE PASSER A LA CONCESSION

VOCABULAIRE

101 GTI — mapka aBToMoOuUNs

fournir des renseignements au compte-goutte — [aBaTb CKynyto MHpOopMaLMIO
procédé (m) — meTton

prospection (f) téléphonique — TenedoHHOE M3yyeHne pbiHka cObITa
relance (f) — cTumynupoBaHue, akTUBN3aLMS

impayé (m) — HeonnayYeHHbIN Yek

clientele (f) — 1. knmMeHTypa; 2. 3aKka3ynku, NokynaTenu

prospect (m) — npeanonaraemsiii Nokynartesb, NepcrnekTUBHLIN NoTpebuTesb
Soit — nnun

argumenter — npuBOAUTb OOBOAbI

conjoint (m) — cynpyr

collaboration (f) — coTpyoHmnyecTBo
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JOUR 2 AEHb 2
Lisez et traduisez le texte.
LES DIVERS TYPES DE RECEPTIONS

Etant homme d'affaires vous devez étre prét a participer aux divers types de
réceptions. Il faut savoir comment accepter ou refuser une invitation a telle ou telle
réception, comment on organise ces divers types de réceptions, a quoi s'attendre,
comment se conduire, combien de temps rester etc.

Il'y a deux types essentiels: réceptions debout et réceptions assises.

Les réceptions debout sont:

L'apéritif

A. Alieu autour de 19 heures. Ony reste une heure, une heure et demie
maximum. On y trouve:

— des boissons alcoolisées (whisky, porto, gin, pastis, martini, cinzano);

— des boissons non-alcoolisées (jus de fruits, jus de tomates, eaux minérales);

—des “amuse-gueules " (olives, amandes salées, biscuits salés, etc).

A l'arrivée il faut saluer la maitresse et le maitre de maison, mais ne pas les
retenir longtemps car ils doivent s’occuper de tous les invités. Au moment du
départ il faut les remercier en prenant congé (par exemple: “Je vous remercie du
trés agréable moment ...").

Les cocktails

B. lls ont lieu entre 18 et 22 heures. Méme si le cocktail est particulierement
réussi, ne restez pas jusqu’a deux heures du matin. Marche a suivre: saluer les
maitres de maison; ne pas leur parler longtemps; essayez de trouver dans la foule
quelgu’'un que vous connaissez; allez au buffet si possible accompagné de
guelgu’un, ce qui vous permet de faire semblant de vous servir pour lui; ne pas
stationner plus de cing minutes devant le buffet; au bout d’'une heure vous pouvez
vous en aller aprés vous avoir remercié vos hotes.

Vous pouvez vous attendre a trouver au buffet: Champagne, whisky, eau
gazeuse, jus de fruit; petits fours, canapés, sandwiches. Un peu plus de salé que
de sucré . On prévoit une grande variété d’'amusettes de petit format et faciles a
manger. Il est courtois, vis-a-vis de ceux qui sont trop discrets pour assiéger le
buffet, de faire circuler quelques plateaux.

Le diner debout

C. C’est une formule commode lorsque I'on invite a un bridge et que les
invités ne peuvent arriver avant 21 heures. On sert a mesure des arrivés des coktails,
du whisky et des amusettes salées. Vers 22 heures (ou 23 heures) la maitresse
de maison donne le signal du diner en conduisant ses invités vers un buffet ou
chacun prend une assiette, des couverts et se sert lui-méme. On peut dresser
rapidement quelques tables de bridge.
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Au buffet vous trouveriez salades variées, viandes froides, pizzas ou quiches ,
plateau de fromages, petits fours . Boissons: de préférence champagne ou le vin
blanc.

Les réceptions assises sont:

Le déjeuner ou le diner

A. Pour un déjeuner on invite habituellement par téléphone. Quinze minutes
de retard sur I'heure indiquée sont un minimum. L'heure de départ dépend des
occupations de I'aprés-midi.

Pour le diner I'neure de départ est 20 heures. Il ne faut pas y arriver plus
tard que 20 heures 30. On peut s’en aller a 23 heures. Minuit et demie est une
heure limitée.

L'invitation au café

B. En général on invite au café apres le repas de midi. On doit arriver un
quart d’heure aprés I'heure indiquée. Attendez a ce qu’on vous offre café, gateau
ou biscuit, alcools. Restez environ une heure, pas plus.

N’oubliez pas:

— qu'il est indispensable de repondre par écrit a une invitation écrite
des qu’on I'a recue, méme s’il 'y a pas RSVP (Répondez, s'il vous plait). Le
plus simple est de le faire sur une carte ou une carte de visite. Rappelez
toujours le jour et I'heure de l'invitation.

— que vous devez arriver a I'heure ou vous étes attendu (e), c’est-a-dire
15 minutes aprées I'heure indiquée sur l'invitation (la marge est jusqu’ a 1 heure
lorsqu’il est indique: “A partir de ... heures”).

— que vous pouvez toujours porter un vétement national, sinon une veste et
une cravate sont recommandées. Respecter la mention “Tenue sombre”.

— si vous ne pouvez pas ou ne voulez pas vous rendre a l'invitation, il faut
prévenir ceux qui vous ont invité. Il faut dire clairement que vous ne pouvez pas étre
présent (jamais que vous ne voulez pas!) et que vous le regrettez; la raison qui vous en
empéche (sans qu’elle soit forcement précise); que l'invitation vous fait, malgré tout,
trés plaisir. Au téléphone, c’est plus compliqué de refuser que par écrit, car le plus
souvent votre interlocuteur cherche une autre solution. Ce que vous pouvez dire: “Je
suis désolé mais je suis déja pris par une réunion (une autre invitation); Ca tombe
vraiment mal. Mais Je suis trés sensible a votre invitation”. Ce serait avec un grand
plaisir et je vous suis tres reconnaissant de cette aimable invitation, malheureusement,
j'ai déja un engagement pour ce jour-la et je ne peux absolument pas le remettre ».

VOCABULAIRE

réception (f) — npuem

apéritif (m) — aneputns

autour de — okono

amuse-gueule (m) — nerkas 3akycka (K anepuTuBy)
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cocktail (m) — kokTennb

sucré (m) — cnagkoe

amusette (f) —3akycka

quiche (f) — nupor, 3anekaHka (C MeNKO Hape3aHHbIMW KyCo4ykamu cana)
petits fours (m pl) — neyeHbe

engagement (m) — (mo6poBosbHOE) 00653aTENLCTBO

JOUR 3 AOEHb 3
DEVOIRS
I. Traduisez du russe en francais les phrases suivantes.
procéedé 9 n3yunn 3TOT METO/, OH BKJIIOHYAET B cebs aBa atana.
clientele, prendre Y 370 HUPMbI 3HAUMTENBHASA KITMEHTYPA, MOTOMY 4TO

TOBaApbl BbICOKOIo KadecTtBa.

rendez-vous OH [omKeH Ha3Ha4YMTb BCTPeYy npeanonaraemMomy
nokynartento n yoeanTb ero npnobpecTy ToBap.

collaboration, réception Bnarogapto Bac 3a COTpYAHUYECTBO, U NpUriaLLao
Ha npueMm, oH cocTtomTca okono 20 YyacoB 3aBTpa.

procédé, prospection  3Hakom nM BaM MeTo[ TenedOHHOro MU3y4yeHUs
téléphonique pblHKa cObITa?

argumenter, conjoint  Mbl COMHEBanMCb, HO NPOAABEL, NPUBES [0BO/bI,
1 MO CYNpYr PeLnn KynuTb 3Ty ObITOBYIO TEXHUKY.

réception, sucré, salé  Haw HOBbI COTPYOHUK NMOCETUN 3TOT NPUEM U
OCTancs O4YeHb A0BOJSIEH: ObII0O MHOIO CRAAKMUX U
CONEHbIX 3aKYCOK M HaMWUTKOB.

apéritif, conjointe OH npurnacun Konner Ha anepuTuB KU NpeacTaBu
MX CBOEN cynpyre.

cocktail, amuse-gueule KokTeinb o4eHb yaancs, 6bi10 MHOMO 3HAKOMBbIX,
xo3giika bblna cama Nnobe3HOCTb, a B bydeTe ObI10
MHOIO LIAMMAHCKOro U JIerkuX 3aKyCoK.

quiche, petits fours Mpowy Bac, nonpo6yiiTe aTy 3anekaHKy, uim, MoXeT
ObITb, Bbl x0TUTE NevyeHba?

LA COMMUNICATION TELEPHONIQUE D’AFFAIRE

Un entretien téléphonique nécessite une préparation par écrit pour étre bref
et complet. Voici un canevas possible pour une demande de stage, par exemple:
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* présentez-vous: nom, qualité;

* précisez la qualité de la personne que vous cherchez & joindre (chef
d’entreprise, chef de service, responsable des stages ...);

« indiquez le pourquoi de cet appel: le stage (objectifs, niveau, durée, période);

» donnez les raisons du choix de I'entreprise;

* si vous étes recommandé, donnez les coordonnées de la personne dont
vous vous recommandez (vous aurez averti celle-ci au préalable);

» cherchez ici aussi a obtenir un rendez-vous afin de compléter I'information;

* prenez congé d’une maniére aimable;

« adoptez toujours le ton de la conversation courante: ne parlez ni trop vite,
ni trop fort.

Etudiez quelques phrases-types qu’'on emploie dans la communication
téléphonique.
Comment prendre un contact par téléphone

All6? L’Agence immobiliére Vincent?
All6. Annonces Figaro. Bonjour.
Pourrais-je parler a M. Vincent?

C’est pour une annonce dans le numéro de samedi.

Clest
Je vous téléphone a propos
Je vous appelle au sujet du terrain a batir

Refuser le contact
Je regrette, mais M.
Vincent est en réunion.
Je suis désolée,
Je suis navré, mais la ligne
est occupée.
Maintenir le contact
Ne quittez pas.
Restez en ligne.
Passer la communication a quelqu’un
Je peux vous passer M. Barrault.
Je vous le passe.
(Vous avez) M. Barrault en ligne.
Reprendre le contact

Vous étes toujours la?
Vous étes toujours en ligne?
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Epeler au téléphone

A Anatole J Joseph S Suzanne
B Berthe K Klébert T Thérese
C Celestin L Louis U Ursule

D Désiré M Marcel V Victor

E Eugéne N Nicolas W William
F Francois O Oscar X Xavier
G Gaston P Pierre Y Yvonne
H Henri Q Quintal Z Zoé

I Irma R Racul

Comment dire pour rassurer quelqu’un
Ne vous inquiétez pas.
Ne vous en faites pas.

Comment dire pour excuser quelqu’un
Oublions tout cela.
N’en parlons plus.
Ce n’est pas de votre faute.
N’y pensons plus.
Ca ne fait rien.

Comment dire pour négocier un délai
Il me faut votre réponse dans les 24 heures.
Vous devez donner une réponse avant lundi.
Il faut que j'aie votre accord d'ici la fin de la semaine.
Si on ne se décide pas tout de suite ... il sera trop tard.
Il ne serait pas possible de repousser ce délai?
\Vous ne pourriez pas attendre encore quelques jours?
Attendons un peu, on verra bien.

Il. Répondez aux questions qui portent sur le texte du jour 1.

Pourquoi les entreprises utilisent-elles de plus en plus le téléphone pour
négociations commerciales?

A quoi sert-il?

Comment s’appelle la prise de rendez-vous par téléphone?

Quel personnel emploie-t-on pour cette opération?

Quiel est le réle du télévendeur?

Qui est-ce qui le prospect?

Que doit déterminer le télévendeur au cours de la prospection téléphonique?
De quoi peut-il s’aider pour mener a bien son appel de prospection?

A quoi correspond la premiére partie (pages 1-5) du scénario-type, proposeé
en exemple?
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A quoi correspond la deuxiéme partie?

Quels sont les éléments souvent répétés?

Que pouvez-vous dire sur la maniere dont le télévendeur présente le produit?
A votre avis, que doit faire le télévendeur au cours de I'entretien?

Quel est le ton général des interventions du télévendeur?

I1l. Pour chacune de ces 3 conversations a gauche, c’est vous qui étes a
l'autre bout du fil. Pour chaque blanc (...) dites ce qui convient. A
droite, dans le désordre, ce que vous pouvez dire pour chaque
conversation. Retrouvez la place, dans les dialogues, des répliques.

1. Nous recevons quelques amis a diner
jeudi soir... Oui, le 20, a 20 h 30 et nous
aimerions vous avoir parmi nous... C’est
possible? Parfait... Ah! vous ne 'avez pas?
Vous pouvez noter?... 27, boulevard
Gambetta, au 2e étage a gauche, et le
téléphone: 49.42.27.50. Voila. A jeudi soir!

2. Ah, dites-moi, puisque vous ne
repartez que mardi, venez donc déjeuner
chez nous dimanche & midi... Mais vous ne
nous dérangez pas, en toute simplicité.
Vous savez, nous habitons pratiquement a
la campagne, et on passera un moment
décontracté... C'est un peu difficile a
trouver. Le plus simple est que je passe
vous prendre a I'hétel a 12h 30. Ca vous va?
... Parfait! A dimanche donc.

3. Puisque notre reunion n’est qu'a 15
heures venez donc prendre le café demain a
la maison vers 13 heures... Non, ¢a ne vous
retardera pas. J'habite tout pres de I'endroit
OU nous nous réunissons. Vous prenez
I'adresse?... 9, square de Richelieu, au 3¢,
a droite... C'est ¢a. Et le téléphone, si vous
aviez un empéchement: 51.19.27.16... Non,
pas treize, seize, deux fois huit... Voila,
comme ¢a nous pourrons bavarder un mo-
ment. A demain, donc, 13 heures.

a) Vous étes tres gentil,
mais je ne voudrais pas vous
déranger un dimanche... Vous
pouvez m’indiquer votre ad-
resse et comment venir chez
vous?... Tout a fait. Vous étes
vraiment trés aimable.

b) Je vous remercie, mais
nous aurons treés peu de temps
et ¢a va nous mettre en retard...
9 (cing et quatre), square
Richelieu, 3¢ étage, a droite ...
51.19.27.183... 51.19.27.16...

c) Jeudi prochain, le 207?...
C'est trés gentil et je serai
heureux de venir... Pouvez-vous
me donner votre adresse?... Un
instant, je prends un crayon.
Voila...
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IV. Lisez ces dialogues et reproduisez-les.
INVITATION A UNE RECEPTION PAR TELEPHONE

a) Mille Cranger:
M. Grinévitch:
Mille Granger:

M. Grinévitch:

Mille Granger:

M. Grinévitch:

Mille Granger:

M. Grinévitch:

Mille Granger:
M. Grinévitch:

Mille Granger:

M. Grinévitch :

All6! M. Grinévitch?

Oui, c’est moi. Je vous écoute.

Bonjour, monsieur. Je vous appelle de la part de notre
directeur. Il aimerait vous rencontrer...

Ah! c’est un grand honneur pour moi.

Il va assez souvent dans votre pays et il voudrait bavarder
avec vous. Alors, nous avons pensé organiser un diner
lundi prochain. Serez-vous encore ici?

Oui, je ne pars que mercredi.

Tres bien. Donc, lundi vers 20 heures pour que nous
ayons le temps de parler.

Certainement, et je vous remercie beaucoup de cette
invitation.

Nous aurons quelques amis. Vous avez I'adresse et le
téléphone sur la carte.

En effet, mais ce serait peut-étre plus simple de me la
redonner...

Ah, oui! Bien sdr. C'est plus pratique. Je vous la rappelle:
28, rue de Stendhal. C’est une maison individuelle. Et le
téléphone: 49.83.30.91. A lundi, monsieur.

A lundi, mademoiselle.

b) — AL'OCCASION de votre venue nous voudrions réunir quelques amis et

quelques relations de travail chez nous, pour un cocktail, apres-demain.

— C’est une charmante idée et je vous en remercie beaucoup.

— C’est un grand plaisir pour nous aussi, et cela vous permettra de
rencontrer d’autres personnes.

— Aprés-demain, donc, vers quelle heure?

— A partir de 19 heures, mais comme c’est en votre honneur...

— Oui, il vaut mieux que je vienne assez tét.

— C’est ca. Des que possible a partir de 19 heures.

— Vous pouvez me rappeler votre adresse?

— Ah, oui, bien sir: 16, rue de la Croix; 2° étage.

— Rue de la Croix, 16, 2¢ étage. Et peut-étre le téléphone aussi?

— En effet, c’est plus sir: 45.14.25.25.

— 25 et encore 25?

— Oui, 25 deux fois. A aprés-demain.

Répondez aux questions suivantes.

— Qui demande M. Grinévitch au téléphone?
— De la part de qui recoit-il une invitation?
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— Quielle est la raison de l'invitation?

— Qu’est-ce qu’'on organise et quand?

— A quelle heure est invité a venir M. Grinévitch?

— Est-ce qu'il doit étre exact et venir a I'heure indiquée?

— Quelle est I'heure ou il est attendu?

— Nommez I'adresse et numéro de téléphone de la maison ou M. Grinévitch
devra se rendre lundi prochain?

— Quielle est la raison de I'invitation dans le dialogue b)?

— Donnez les noms aux interlocuteurs.

— A quelle heure doit venir celui a ’honneur de qui on fait le cocktail?

— Parlez du cocktail en tant qu’une réception.

— Quelles autres réceptions debout savez-vous (apéritif, diner)?

— Nommez I'adresse et le téléphone du lieu de la réception.

JOUR 4 AEHDb 4

FICHES TELEPHONIQUES

A partir des conversations suivantes, complétez les fiches téléphoniques.

I. Livraison
— Allg, les Pépiniéres du Sud-Ouest?
— Oui, j'écoute.

— Bonjour madame, ici Michel Raugier, fleuriste a Muret. Il y a un probléeme
dans votre derniére livraison. Je vous ai commandé 150 pots de cyclamens
de trois couleurs différentes et vous ne m'en avez livré que des roses et des
blancs. J'ai absolument besoin de cyclamens rouges car nous sommes a
guatre jours de la Toussaint.

— Excusez-nous, il y a dii y avoir une erreur de notre part, mais a cette époque
de I'année nous sommes absolument débordés.

— Je comprends trés bien, mais j'ai moi-méme de nombreuses commandes
de cyclamens rouges. Pouvez-vous m’en faire livrer 50 pots demain matin a
la premiére heure et reprendre les 50 pots de cyclamens blancs et roses
gue vous m'avez livrés en trop?

— Nous allons faire tout notre possible pour vous satisfaire, mais ne pourriez-
vous pas garder ces 50 pots? Je pense que nous pourrions vous consentir
une remise de 10%.

— Bon, bon, c'est hien parce que c'est la premiére fois qu'une telle erreur se
produit. Je compte donc sur mes cyclamens rouges demain matin a 7 heures!

— Oui, oui, soyez sans crainte, je préviens immédiatement madame Ramage
qui fera le nécessaire. Excusez-nous encore. Au revoir, monsieur Raugier,
et merci!

— Au revoir, madame.
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APPEL POUR ..ot erete e e e s veeese e snene s esesssenennnes
DE LA PART DE oot eeeeeeeereveeeeeeeereeseevese e eseeenenns
SOCIETE oot eee et eeee e e seneeereseseeseessenenens
TELEPHONE ..ot eees e s e eseeseneeseseeneessaees

(A rappellera
[ demande a étre rappelé

[J urgent
A laissé le message SUIVANT ...ooveuiiiiiiiiiiicicniccineiecnerece s
Regu par
Date oo Heure ...... reteretrerterereereaarab————————————————————aro

2. Réservation de stand
— All6? Le bureau de M. Rasimbeau?
— Oui, C'est ici.
— Bonjour, madame. Je suis M. Chaumard, responsable des relations
publiques de la chaine Sport et Loisirs.

— Bonjour, monsieur. Je vous écoute.

— Voila, nous venons de recevoir le plan général de la distribution des
stands pour la prochaine foire de Marseille et nous sommes trés
mécontents de I'emplacement que vous nous avez réserve.

— Attendez un instant, je vais chercher votre dossier... Oui, vous étes au
ler étage, aile nord, stand n° 82. Quel est le probleme?

— Nous exposons régulierement depuis 5 ans et nous avons toujours eu
un stand d’au moins 40 m? et cette année, le stand 82 ne fait que 25 m2.
Il nous est impossible dans ces conditions de présenter les appareils de
musculation. Il y a di y avoir une erreur dans I'attribution des stands.

— J'ai sous les yeux votre lettre; en effet, vous demandiez un stand de 40
m? minimum. Je ne comprends pas ce qui a pu se passer... Ah, cay est!
votre courrier est arrivé la semaine derniére alors que la répartition était
pratiqguement terminée. Il ne restait plus que les stands 82 et 94 et le 94
est encore plus petit. M. Rasimbeau n’est pas la ce matin et je ne peux
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prendre aucune décision.

— C’est vraiment regrettable, dites-lui que nous avons absolument besoin
d’au moins 15 m? supplémentaires. Si ce n’est pas possible, veuillez
faire installer un ensemble TV-magnétoscope avec écran géant au stand
82. Je rappellerai demain.

— J'ai pris note de votre demande, nous allons faire notre possible pour
vous donner satisfaction mais je ne peux rien vous assurer. De toute
facon, vous parlerez avec M. Rasimbeau demain matin.

— Merci, au revoir, madame.
— Au revoir, monsieur.

APPEL POUR ......cc....... cesveeesssorsseassasnonaianreetetasasanenensaeens
DE LA PART DE ..ottt s eeeeeerseeeseessessseeeseeneeeone e
SOCIETE oo ettt ee ettt n e en e e
TELEPHONE ..o ettt ottt ettt eenene

(d rappellera
[J demande a étre rappelé

[J urgent
A laissé le message suivant ...... ettt
......................................... .
Regu par
Date ooooveiiiiiiins Heure ............ O U OIRPP

.

3. Assurances

— AlIG, ici les Assurances Lagarde.

— Bonjour, mademoiselle, ici Christophe Manthe, je suis assuré chez
vous depuis 5 ans et c’'est la premiére fois que je fais appel a vos
services.

— Oui, je vous écoute, quel est le numéro de votre police?

— Attendez, je vais voir... Voila, c’'est le n® 68-74125 .

— De quoi s’agit-il?

— Eh bien, ¢ca s'est passé ce matin dans la patisserie. Une cliente, en se
rendant a la caisse, a glissé et a heurté une vitrine. Comme elle souffrait
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d’'un bras, nous I'avons conduite a I'hndpital ou on lui a diagnostiqué une
fracture du poignet. Je suis trés ennuyé, que dois-je faire?

— Ne vous inquiétez pas, vous étes couvert par votre assurance. Donnez-
moi le nom et I'adresse de votre cliente et nous prendrons directement
contact avec elle.

— Il s’agit de Mme Bardet Sylvie, 15 rue des Etats-Unis au Lavandou.

— Avez-vous remarqueé si le sol était glissant ou si quelque chose a pu
provoquer sa chute?

— Non, personne n'a compris pourquoi elle a pu tomber.

— Bien, nous sommes vendredi 4 avril, vous recevrez en début de semaine
prochaine la visite de I'inspecteur de zone. C’est tout pour le moment.

— Entendu, merci beaucoup. Au revoir, mademoiselle.

— Au revoir, monsieur.

Assurances Lagarde
Appel pour : ....oeuniee et ISR ettt enes
Regu par : ..ccovvrvvnenen. e e e
Date: coovvvveveeennnnn, treeeerieeeaneenannraaaaaara—aaas cerrnraeeres verevereerreaccessonann
Heure : .uvevevenenenn. ceeveevrreraens eereererreanne, cererernenenros cerenenerenesenanes .
Assuré . ............ vrreeennnnes vereenerrcnrennnns vererrnrennne cerrereeens reeeeerernnene
N° Police : ........... veeeneens rrererreeeeaaans rerenaas rreerreeeraes
Circonstances du sinistre : ......coc.e.... ceeeereeas e rreeennreenns
Cause (8) 1 vevevereenne eeereaenes ererrere s e e e vervrene reverrereens
Victime (8) : cvvveerveerveeennans eererrreraeaeeaaan erreeeerennees reeeenns rerreeeenne .
Dommages : .......cceevneen. R ORI e ceeivenanenns
JOUR 5 AOEHb 5

Préparez et jouez la situation suivante.

Jeu de réles: un étudiant joue le role du télévendeur a la société Dupneu,
concessionnaire automobile, un autre celui du prospect.

Le télévendeur téléphone au prospect pour lui présenter le produit qui va
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étre lancé sur le marché et il essaie de prendre avec lui un rendez-vous pour le
représentant de I'entreprise. Il doit s’aider de I'organigramme de la télévente et
suivre le scénario-type en ce qui concerne le déroulement et les consignes. |
doit prendre des notes sur les réponses du client pour transmettre des
renseignements au représentant. Il s’agit d’obtenir un rendez-vous.

. [
Organigramme: {a televente

Produit s lancer

Scc'nu;lo . ‘

Teldvendeur

| nen
Prospection téléphonique ‘\ Rappel 7
reussle ? ‘
oul
< Rapport
RDV/Visite' pour le
represen-
© tamt
non o
Vente conclue ? 61":"’?7 oul Agends
oul _ . non
Contrat de vents
Rapport
Annulation pour le
représen-
FIN unt

CoBpeMeHHbI N'yMaHUTapHbIi YHUBepcuTeT

43



LECON 3

JOUR 1

YPOK 3

AEHDb 1

Lisez et traduisez le texte.

DISCUSSION DANS LE CONSEIL D’ADMINISTRATION

Le Président:

Le Directeur financier:

Un Administrateur:

Le Directeur financier:

Notre plan de financement est partiellement arrété:
nous pouvons disposer de 2 millions dans nos caisses
et notre banquier nous consent un crédit a moyen
terme d’un million, nous devons encore trouver 2
millions de francs. Notre directeur financier, qui a
étudié la question, nous propose de lancer une
émission de valeurs mobiliéres.

Notre maison est actuellement au capital de 6 000 000
F divisé en 80 000 actions de 100 F. Nous pourrions
envisager de porter ce capital a 7 500 000 F en
émettant 15 000 actions nouvelles, ce qui nous
procurera ainsi tout I'argent frais qui nous manque.
Mais ne serait-l pas correct de  réserver aux
actionnaires qui sont depuis longtemps associés a notre
société de souscrire a cette augmentation de capital?
Bien sdr, ce serait non seulement correct, mais légal.
Il leur sera proposé de souscrire a une action pour 4
actions anciennes.

Un autre Administrateur: Mais je connais personnellement quelques

Le Président:

Un Administrateur:

Le directeur financier:

actionnaires de notre société qui, faute de
disponibilités , ne pourront pas souscrire a toutes les
actions nouvelles auxquelles ils ont droit.

lls pourront vendre leur droit & d’autres actionnaires
ou a de nouveaux venus.

Mais cela risque de modifier la répartition du capital
entre les actionnaires et d'amener des changements
dans la composition de notre conseil. Ne serait-il pas
moins dangereux de proposer au public de souscrire
a un emprunt fractionné en un certain nombre
d’obligations, auxquelles nous verserions un intérét
annuel?

Mais si 'on émet cet emprunt obligataire il faudra le
rembourser. Cela entrainera pour notre société une
charge financiere qu'il nous sera difficile de
supporter en supplément de notre emprunt bancaire.
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Le Président: Et puis, je ne vois pas pourquoi nous ne ferions pas
profiter nos actionnaires du bénéfice de cet
investissement dont nous savons tous qu'il sera une
tres bonne affaire pour notre société. Je suis sdr
gqu'une majorité d’entre eux approuvera cette
proposition a la prochaine Assemblée Générale.

VOCABULAIRE
arréter le plan — BblpaboTaTb (COCTaBUTb) NNaH
lancer une émission — Ha4YyMHaTb BbIMYCK

valeurs (f pl) mobilieres — ueHHble Bymarm

réserver & gn de f gch — npenocTaBMTh NPaBO, BO3MOXHOCTb
souscrire — noanucbiBaTbCs (Ha LEeHHble Bymarn)

faute de — 3a HenmeHnem

disponibilité — Hanu4HOCTL; HaNMYHbIE CPencTBa
administrateur (m) — 1. yneH npaBneHns; 2. yNpaBnaoLmin
emprunt (m) — 3aém

fractionner — gpobuTb, pasnenaTb

intérét (m) annuel — rogoBoOW NpoueHT

charge (f) financiere — pacxon no ¢$1HaHCOBLIM onepaumsam
en supplément — AONONHUTENBHO

répartition (f) — pacnpegeneHue

JOUR 2 OEHb 2

Lisez et traduisez le texte.

A UNE REUNION

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

/1. Berwsal” Metle Lz Mna lef/} M-Gritlmed” M-Beim
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M. Bernard:

M™e Levy :

M. Gaillard:

M. Bernard:

M. Brion :

M™e Levy:

M. Bernard:

M. Brion:

M. Bernard:

M. Brion :
M™e Levy:

M. Brion:

M. Gaillard:

Mme | evy:

M. Brion:

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

C’est vrai. Les clients se plaignent beaucoup ces temps-ci.

Il faut dire tout de méme que la plupart d’entre eux repartent
satisfaits.

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

C’est aussi mon avis. A mon sens, ce sont les caissiéres qui
font l'accueil et j'estime pour ma part qu'elles sont peu
aimables, voire impolies .

C’est exact. Je pense qu'il ne faudrait pas négliger ce probléme.
Dommage que Madame Bruneteau ne soit pas ici avec nous
pour nous parler de ses caissieres! Pourquoi ne nous écrirait-
elle pas un rapport a ce sujet?

C’est une proposition intéressante. Je vais lui demander un
rapport et nous I'étudierons a la prochaine réunion. Je propose
que nous passions au second point de l'ordre du jour : la
tenue du magasin. J'ai 'impression gu’il y a un certain laisser-

aller depuis quelques semaines.

Vous n'avez malheureusement pas tort. Je trouve qu’ily a un
mauvais étiquetage. Pour moi, le systéme actuel est a revoir.

Monsieur Brion, voudriez-vous étudier les différents systemes
d'étiquetage? Vous pourriez nous faire ensuite des propositions.

D’accord. Je peux le faire pour la prochaine réunion.

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

Il faudrait trouver un moyen d’inciter les chefs de rayon a
passer leurs commandes correctement.

Bien sdr, mais comment? Ce sont tous d’anciens vendeurs et
ils négligent systématiquement le c6té administratif de leur
fonction.

Pourquoi ne pas organiser un stage sur lI'approvisionnement
des rayonnages?

C’est une excellente idée. De cette facon, ils prendront au
moins conscience de I'importance de cette question.
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M. Bernard:

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

VOCABULAIRE
chef (m) de département — HavanbHUK (3aBeAyOLWMIA) OTAENEHUS,
yrnpaBJieHnd
avoir la responsabilité de — oTBeuaTb 3a 4TO-NMOO; ObITb OTBETCTBEHHbLIM
3a 4TO-J.

rayon (m) — otoen

tenue (f) — copepxaHuve; 3aBefoBaHME (Mara3mHoOM)

impoli — HeBeXNMBbI

ordre (m) du jour — noBecTka AHS

laisser-aller (m) — HeGpexHoe OTHOLLUEHVE; HEOPraHN30BaHHOCTb
inciter & gch, a f gqch — nobyxpaTb

le c6té administratif — agMuMHUCTpPaTMBHAgA cTopoHa (aena)
approvisionnement (m) — cHabxeHune

rayonnage (m) — 1. nonku; 2. ctennax

JOUR 3 AEHDb 3
DEVOIRS
I. Traduisez du russe en francais les phrases suivantes.
lancer une émission, M3yyne BONpoC, Haw GUHAHCOBLIM ONPEKTOP

valeurs mobilieres

npegfiaraet HauyaTb BbIMYCK LIEHHbIX Oymar.

souscrire, faute de A ecnn Hawu akuMOHEpPbl, HE UMESA HaNNYHbIX

disponibilité

répartition

réserver, souscrire

CpencTB, He CMOTryT NoanucaTbCs Ha akuuu, 4To
Toroa Mbl Oyoem genatb?

OTO MOXET NoBfeYb N3MEHEHUS B pacnpeneneHnn
Kanntana cpegn akumMoHepoB, a 3TO MOBJiIeHeT
M3MEHEHNA B COCTaBe aadMWHUCTPATUBHOIO
coBerTa.

OHun npegocrtasBunin CBOUM akumnoHepam
BO3MOXXHOCTb noanmcatbCyd Ha akuun.

valeurs mobilieres, Mpexae 4em nokynaTb LEHHble Bymaru, HyXHO

intérét annuel

y3HaTb, Kakom rogoBOM NPOLLEHT 6y,£|,eT Ha4YnCNeH.
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administrateur

chef de département,
avoir la responsabilité,
rayon

tenue (f)

ordre du jour,
appovisionnement

inciter, rayon, laisser-
aller

Ha agMuHUCTpaTUMBHOM COBeTe MPUCYTCTBOBAN
HOBbI YNleH NpaBfeHns.

Kaxgpln n3 Tpex HavanbHUKOB OTAENEHUI OTBEYaeT
3a HecCKkOJIbkO OTAENOB.

MHe KaxeTcsl, Mbl O0JIXHbl MOrOBOPUTbL O TOM, Kak
COOEPXNTCA Hall, MarasviH.

OH npeanoxun nepemTn Ko BTOPOMY MYHKTY
MOBECTKW OHS: CHaOXeHN0 mMarasuHa.

Heo6xoaMmMo 3acTaBuTb 3aBeayloLMX OTAenaMm
NCKOPEHUTb I00YI0 HEOPraHN30BaHHOCTL B padoTe
HaLlero mMarasuHa.

Il. Répondez aux questions qui portent sur le texte du Jour 1.
» Ou se passe cette discussion?

e Qui y participe?

» Qu'est-ce qu’on discute?

 Pourquoi est partiellement arrété le plan de financement?

« Le Directeur financier, quelle proposition a-t-il faite?

* Quelle augmentation de capital prévoit-il?

* Que propose un Administrateur?

« Est-ce que le Directeur financier le trouve correct?

* Quelle objection a faite un autre Administrateur?

* Quelle issue a cette difficulté a trouvée le Directeur?

» Pourquoi est-ce qu’un Administrateur continue a se prononcer contre
I'émission des actions?

* Qu’est-ce qu'il propose de faire a son tour?

» Pourquoi cette proposition n'a pas été acceptée?

» Qu'a dit le Président en conclusion?

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

TYPES

OBJECTIFS

1 - Information

2 - Négociation
3 - Coordination
4 - Instructions
5 - Préparation
6 - Décision

7 - Sondage

8- Evaluation

Informer, expliquer.

Régler un conflit.

Harmoniser les points de vue.

Définir des taches, donner des ordres.
Organiser, prévoir.

Prendre une décision.

Connaitre les opinions et les tendances.
Faire le point ou le bilan.
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QUEL TYPE DE REUNION?

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

Rattachez chacune d’elles, par le numéro correspondant, au type de réunion

gu’elle illustre le mieux.

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

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

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

d. Lors d’'une gréeve, les dirigeants de I'entreprise rencontrent les
représentants syndicaux.

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

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

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

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

L O OO0 O O (e

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

tableau.

IV. Vous assistez a une réunion sur la réorganisation du secrétariat, au
cours de laquelle le chef du personnel développe longuement son point
de vue. Pendant son intervention, vous observez le comportement de

vos collégues présents:
a. Monsieur Quoy feuillette un gros dossier.

b. Martine Ruquet prend des notes.
c. Madame Darzens hausse les épaules en soupirant.

d. Guillaume Bertier fait un hochement de la téte de haut en bas.

e. Marie Simeoni leve le doigt.
f. Pierre Le Fort fait des dessins sur son bloc-notes.
g. Christine Clément consulte régulierement sa montre.

Comment interprétez-vous le comportement de vos sept collegues?
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a. Retrouvez dans le dessin ci-dessus la personnalité de chaque membre
de cette réunion.

1: le bavard 4: le rusé 7: le bagarreur
2:le rouspéteur  5: celui qui sait tout 8: le tendre
3: le sage 6: le grand seigneur 9: lui, il est contre
b. Imaginez la personnalité des animaux suivants: le perroquet, le lion, l'ours,

le chat, le caméléon, le requin.

V. Etudiez les phrases-types qu’'on emploie, faites-les entrer dans de
petits dialogues.

Pour exprimer un souhait, une obligation

Il nous faudrait un million.
Il nous en faudrait le tiers.
[l faudrait qu’on soit trois.

Pour exprimer la condition, la conséquence et déduire un fait d'un autre

Si nous pouvions n'emprunter qu’'une partie de cette somme, nous aurions
moins de frais.

Si seulement je gagnais au Loto, on serait tirés d'affaire!!

S'’il acceptait de I'aider, on pourrait monter une belle affaire!

Pour rappeler ses propres paroles ou celles d’'une autre personne

Je t'ai déja dit qu’elles prétaient de I'argent.
Je lui ai expliqué ce que nous avions l'intention de créer comme affaire.
Il a dit qu'il trouvait mon idée tout a fait valable.
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Pour situer quelque chose dans I'espace

C’est tout pres d'ici.
C’est au bout de la rue Gambetta.

Pour exprimer la possibilité ou I'impossibilité

Je peux (pourrai, pourrais) - L ayancer d'une semaine ma visite.
Il m’est possible d

Je ne peux (pourrai) pas

Il n’est pas possible d’

Il m'est absolument impossible d’ » avancer la visite.
Il me parait impossible d’

Il me parait difficile d’

Il est exclu que j'accepte de telles dates.

Pour exprimer I'accord

(Je suis) d’accord

Avec plaisir.

(C’est) entendu.

(Bien) volontiers, bien sar.

Non, ¢ca ne me dérange pas.

Pas de probléme.

Tant pis, je rappellerai la semaine prochaine.

S'il n'y a pas d’autres solutions, je reviendrai demain.

Pour conseiller

Je te conseille de
Il faut

Il faudra

Il vaut mieux

Il vaudrait mieux
Tu dois beaucoup travailler
Tu devras

Tu as intéréta

Tu aurais intérét a
IIn'yaqua
Tun'as qu'a
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Pour déconseiller

Je te déconseille de

Il ne faut pas

Il ne faudra pas

[l vaut mieux ne pas

[l vaudrait mieux ne pas
Tu ne dois pas

Tu n'as pas intérét a

Tu n'auras pas intérét a
Tu aurais tort de

Ce n’est pas la peine de

faire de la politique

Pour exprimer de I'espoir / de I'inquiétude / sa consternation

Si seulement je gagnais au Loto!
J'ai bien peur que ca soit négatif!
Tu te rends compte!

JOUR 4 OEHbDb 4

Etudiez les articles suivants.
|. DECOUVRIR LE RAPPORT

1. ANALYSER UN RAPPORT
A la suite de la réunion du 18 mars, Madame Bruneteau a rédigé le rapport ci-dessous.

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

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

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

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

c. L'introduction:
1. est précédée d'un titre de civilité,
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2. rappelle la demande du supérieur,
3. précise 'objet du rapport.
d. Le développement:
1. présente les faits,
2. expose les problémes,
3. propose des solutions.
e. Le style est impersonnel pour la relation des faits, mais peut étre personnel
pour la présentation de la solution.
f. La présentation est soignée:
1. un rapport n’est jamais manuscrit,
2. sa lecture est facilitée par des titres de paragraphes et par la mise en relief
d’'informations importantes.

g. La signature est inscrite en bas du rapport.

2. REDIGER UN RAPPORT

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

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

HYPERMARCHE CASSEPRIX
103, avenue de Maine - 35000 RENNES

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

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

Monsieur le Directeur,
A la suite de votre demande du 20 mars, je vous présente mes observations
sur le travail de la caisse et ses implications sur I'accueil de la clientéle.

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

Dans leur grande majorité, nos caissiéres sont de jeunes femmes sans
qualification. Plus de la moitié sont méres de famille et occupent leur
emploi a temps partiel.

Ancienneté — Salaire

La rotation du personnel est trés importante: 80% de nos caissiéres ont
été embauchées depuis moins de 2 ans et touchent le SMIC.

Nature du travail

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

Propositions

Elles sont au nombre de deux.

Un effort de formation

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

Un meilleur salaire

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

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

Germaine BRUNETEAU

II. FAIRE UN COMPTE RENDU

1. COMMENT FAIRE?

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

Prenez-en connaissance et dites si les affirmations qui suivent sont vraies
(V) ou fausses (F).
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Nom de la société
Compte rendu de la réunion du ...

* Noter les présences : nhoms et qualités

 Noter les absences : noms et qualités

* Ne pas inscrire de titre de civilité

 Savoir que I'objectif est de transmettre une information aux absents
a la réunion.

* Relater les faits de maniére réesumée:
— soit par ordre chronologique, en reprenant une a une les

interventions des participants;

— soit par themes, apres les avoir regroupés de fagon logique.

* Rester impartial: pas d’opinion personnelle, ton neutre, style
indirect.

« Utiliser le présent de l'indicatif.

* Soigner la présentation: paragraphes, titres...

* Ne pas mettre de formule de politesse.

* Ne pas signer.

Le compte rendu de réunion:

a

=

bl 0] o O

g. est rédigé surtout au présent.

h. ne contient ni formule de politesse ni signature.

2.
a.

. est destiné aux seuls membres de la réunion.
. donne tous les détails sur le déroulement de la réunion.

. peut étre présenté de deux maniéres différentes.

contient les seuls noms des membres présents a la réunion.

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

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

LU0 Do

RAPPORT OU COMPTE RENDU?
Faire la différence

Finalement, qu’est-ce qui différencie le compte-rendu du rapport?

— L'auteur?

— Le destinataire?
— L'objectif?

— Le contenu?
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— La présentation?
— L'implication de I'auteur?

b. Faire un choix

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

Votre patron vous demande:

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

. de résumer une série d’articles.
. de décrire le déroulement d’'une journée «portes-ouvertes».

. d’envisager laréorganisation d’'un service administratif.

g oA W N

de présenter les points forts d'une manifestation
commerciale.

(9]

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

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

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

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

L0 LD oD e =)

12. d’expertiser les documents comptables.

3. DES NOTES AU COMPTE RENDU

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

A l'aide des notes que vous avez prises et des conseils donnés dans le
tableau ci-dessus, rédigez ce compte rendu a sa place.
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lll. CONNAITRE LES NOTES DE SERVICE

Prenez connaissance des trois notes de service ci-dessous, puis indiquez
pour chacune d’elles si elles répondent aux caractéristiques qui suivent
en mettant une croix dans la bonne colonne.
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2

NOTE

. Elle contient: 1 2

le nom de I'entrepriSe..........oovvvvevvvviviiiiiiiiiiiieiee e
(U o] o= S SRS
un titre de CiVIlIt.. ...
des TEfEreNCeS......cooiiiiiiiiiiii e
une conclusion (expression d’un espoir, d’'un souhait).....
une formule de PolteSSE........ccccevviiiiiiiiicce e,
0T a0 T (o [ = T TP PR
Une demande .........ooooiiiiiiiiiiiiiiie e
une iNformation..........coooeeiiiiiiiiiieee e
le nom du service émetteur.............oooevvviiiiiiiiiiiiieee e,
le nom de la personne émettrice............ccoeeeeeeeeeeninnnnn.n,
le nom du (ou des) destinataire(s)..........ccccvvevvvvvvevennnnnns
la fonction du (ou des) destinataire(s)...........ccvvvvvvvnnnnnn.

. Elle est:

SIONBE. ..o
dactylographi€e............ccccccoiiiiiiiiiiii e
affichée......o
IStHDUGE. ...

. Elle est rédigée:

sur un formulaire..........cccceceeiiieeiiii e,
a la forme personnelle (je, NOUS)..........ccvvvvviveviivnnreninnnn.
AU TULUN ..o,
avec des phrases COUMES..........cccvvvvvvvevveeviiiiiie e
SUr un toN AuUtONtAIrE....cceeei i e e

IV. REDIGER UNE NOTE DE SERVICE

Ecoutez (ou lisez ci-dessous) le message que Monsieur Brion, chef du

a

département alimentation de I'nypermarché Casseprix, a enregistré
I'attention de sa secrétaire, puis répondez aux questions qui suivent.
Bonjour, Francoise, c’est Brion qui parle. Il est 8 heures. J'ai appris
gue des marchandises disparaissaient régulierement des réserves
et je viens davoir une discussion avec Gontier, le chef
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manutentionnaire. Il est le seul, avec moi, a avoir la clé des réserves.
[l ouvrira maintenant a 8 heures précises et il fermera a 18 heures.
C’est lui qui sera responsable des réserves pendant qu’elles sont
ouvertes. Ca veut dire qu'il sera en particulier responsable de toutes
les disparitions de marchandises. Quand les gars de la manutention
trouvent des marchandises en mauvais état, ils doivent mettre ces
marchandises comme ils les ont trouvées dans le chariot prévu pour
ca. En plus, il faut obligatoirement qu’ils notent ¢a dans un cahier
qui se trouve dans le bureau de Gontier. S'il y a de la casse pendant
la manutention, il faut aussi le signaler dans le cahier. Tout le monde
doit suivre cette procédure. On considérera ceux qui ne le font pas
comme ayant volé la marchandise ou du moins, ils engageront aussi
leur responsabilité, comme Gontier. C’est peut-étre mieux de I'écrire
comme c¢a. Voila. J’'espére que ce systeme aura quelques résultats.
Il faudrait préparer une note que je signerai en fin d’apres-midi
pour annoncer tout ¢a. C’est pour les manutentionnaires. On va
I'afficher dans les réserves. A bient6t. Merci.

1. QUI? COMMENT?
Vous avez compris que Francgoise devait rédiger une note de service.
a. Dites quel(s) en sera (seront):

— I'émetteur;

— le(s) destinataire(s);

—le moyen de transmission.

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

2. QUE DIT-IL?

A L'EXCEPTION des trois premiéres, les idées suivantes ne sont pas énumérées
dans l'ordre dans lequel monsieur Brion les énonce dans son message.

Retrouvez I'ordre en numérotant les cases.
Monsieur Brion parle:

a. de la disparition des marchandiSes ............ooccvviieeeeeeennnnns
b. des clés en possession de Monsieur Gontier ......................
c. des horaires d’ouverture des réserves.............ccccoeurnernne
d. de la procédure a suivre quand des marchandises sont I:I

trOUVEES AVAriEeS OU CASSEES.......ceeevvvieeeeieeiiiee e e e e
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e. de la responsabilité de Monsieur Gontier en cas de disparition
des marchandises.........cccooceeiiieiiiiniiiiiiiiee,

f. de la responsabilité de Monsieur Gontier ..........ccccceeeeeneeee.
g. du moment auquel il signera la note........................

h. de I'espoir d’obtenir satisfaction...........cccccceeeeeeennnn.

EREEN

i. de la responsabilité des manutentionnaires.............

3. QUE RETENEZ-VOUS?

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

4. DE QUELLE MANIERE?

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

— transmettent des informations ,

— donnent des instructions ,

— précisent les responsabilités

b. Combien de paragraphes aura la note?

5. AVEC QUELS MOTS?

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

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

a. leur ouverture f. en l'état

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

e. déposer j. respecter
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6. A VOUS MAINTENANT DE REDIGER CETTE NOTE A LA PLACE DE
FRANCOISE.
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M.
V.1

V.2

V.1
V.2

V.3

VII.

XI.

XV.

JOUR 5 AEHb 5

Lisez et traduisez le texte suivant.
REGLEMENT INTERIEUR D'UNE ENTREPRISE

REGLEMENT INTERIEUR
(extraits)

Tout salarié doit se conformer aux instructions de la hiérarchie de
I'établissement, notamment celle de son supérieur.

La durée du travail est fixée conformément a la réglementation en vigueur.

Tout salarie doit se trouver a son poste en tenue de travail aux heures
fixées pour le début et la fin de celui-ci.

Toute absence doit faire I'objet d’'une autorisation de la direction sauf cas
de force majeure.

Le personnel est tenu d'observer les mesures d’hygiene et de sécurité.

Il est interdit d’entrer ou de séjourner dans I'établissement en état
d’ébriété.

Il est formellement défendu de fumer dans les locaux ou se trouve une
affiche d’interdiction.

Il est interdit d’'introduire dans I'établissement des personnes étrangeres
aux activités de I'entreprise.

Le salarié a le devoir de conserver en bon état tout le matériel qui lui a
été confié en vue de I'exécution de son travail.

Il est interdit d’emporter sans autorisation écrite des objets quelconques
appartenant a I'établissement.

Le personnel employé par I'entreprise est tenu de garder une discrétion
absolue sur tout ce qui a trait aux secrets et procédés de fabrication.

Lorsque I'employeur envisage de prendre une sanction, il doit convoquer
le salarié.
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LECON 4

JOUR 1

YPOK 4

AEHDb 1

Lisez et traduisez les textes.

Réceptionniste:
V. Smirnov:
Réceptionniste:
V. Smirnov:

Réceptionniste:

V. Smirnov:
Réceptionniste:
Secrétaire:

V. Smirnov:

Secrétaire:

V. Smirnov:
Secrétaire:

1. Smirnov compose le numéro

La Chambre de Commerce et d’'Industrie, j'écoute.
Bonijour, Mlle. Est-ce que je pourrais parler au Président, s.v.p.?
C’est de la part de qui?

V. Smirnov, directeur en chef de I'usine des machines agricoles
de Moscow.

Excusez-moi, j'entends mal. Vous avez dit a Moscow c'est la
Russie?

Oui, c'est ca.

Ne quittez pas, je vous passe sa secrétaire.

All6. Ici la secrétaire de M. Dupont, Président de la Chambre.
M. Dupont n’est pas la en ce moment. Est-ce que vous voulez
laisser un message ?

Il'y a quinze jours je vous ai envoyé une lettre concernant
demande d’organisation d’'un voyage d’'études. J'ai recu votre
réponse favorable avec des documents, mais jattends
toujours une invitation et le plan de mon voyage.

Comment, vous n'avez pas encore regu notre lettre? Tout est
fait, il y a une dizaine de jours que je I'ai envoyée moi-méme.
Tout est réglé . Vous pouvez venir au début du mois d’octobre
a Paris, nous allons vous accueillir & la gare. Faites-nous savoir
la date de votre arrivée par télex ou par télégramme.

C’est parfait, je vous remercie, Mlle, au revaoir.
Au revoir.

2. Organiser un voyage d’'affaires

Monsieur Perrin, directeur commercial d'une firme francaise téléphone a sa

secrétaire.

Perrin: All&! Muriel? Ici M. Perrin. Je dois accompagner le directeur en chef
d’'une grande usine des machines agricoles de la Russie dans le
midi de la France la semaine prochaine. Pourriez-vous organiser
notre voyage?

Muriel: Bien sdr, Monsieur. Vous partirez en voiture?
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Non, les routes sont encombrées en cette saison. Nous irons en avion
jusqu’a Marseille. A I'aéroport nous prendrons une voiture de location

Quel jour comptez-vous partir?
Faites réserver deux places sur le premier vol de mardi.
Et pour la voiture, quel modéle voulez-vous et pour combien de jours?

Une voiture confortable, mais pas trop grande, nous aurons beaucoup de

kilomeétres a parcourir. Nous irons & Cannes, a Avignon, a Montpellier. Notre

voyage va durer du 18 au 22 septembre.

Bien. Je vais vous établir votre itinéraire de voyage pour que vous perdiez le

moins de temps possible. Vous rendrez la voiture a Marseille?

P.:  Non. Nous prendrons le T.G.V. a Grenoble, nous aurons a y visiter notre
filiale.

M.:  Je vous prie, Monsieur, de me faire une note avec votre programme de
visite pour que je vous prépare tout ca.

P.: Jel'ai déja faite, venez la prendre et faites les réservations nécessaires
sans remettre a plus tard

M.:  Ce sera fait, Monsieur.

SRS

S

Programme de visite
du 18 au 22 septembre

Mardi 18 + une nuit a Marseille.

1 journée pour Avignon.

1 journée a Montpellier.

Si possible, une nuit a Avignon.

1/2 journée pour chacune des deux villes: Cannes et Grenoble.

Si possible, une nuit a Grenoble.

Faire le nécessaire pour les réservations.

Avertir les entreprises a visiter du jour et de I'heure approximative de notre

passage.
VOCABULAIRE
réceptionniste (m, f) — cekpeTtapb
laisser un message — cocTaBuTb COOOLLEHME
une réponse favorable — nonoXuTeENbHLIN OTBET
tout est réglé — Bce ynaxeHo
le midi —or
accompagner — conpoBoOXAaTtb
une voiture de location — mMalwunHa Ha NpokaT (apeHaoBaHHAa MallMHa)

réserver — GpoOHMPOBaTh
réservation (f) — GpoHMpoBaHME MecTa
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établir un itinéraire

— COCTaBNAThb, paspabarbiBaTb MapLLPYT

TGV — train de grande vitesse

sans remettre a plus tard

— He OTKJ1IaablBasd Ha NOoToM

une note — 3anncka

JOUR 2

AEHb 2

Lisez et traduisez les textes.

V. Smirnov:
Réceptionniste:
V. S.:

Réceptionnise:

V. S.:
Réceptionniste:

V. S.:

Réceptionniste:

V.S.:

Réceptionniste:
V. S.:

Réceptionniste:
V. S.:
Réceptionniste:

V. S.:

1. Arrivée dans une entreprise

Bonjour, Mlle.
Bonjour, Mr. Qu’est-ce que je peux faire pour vous?
Je suis Victor Smirnov, directeur en chef de l'usine des

machines agricoles de Moscow. J'ai rendez-vous avec M.
Dupont a 11 heures.

Excusez-moi, pourriez-vous me rappeler votre nhom? J'ai
beaucoup de mal avec les noms étrangers.

Attendez, je vous donne ma carte en francgais. Tenez!

Merci beaucoup (elle téléphone a la secrétaire du Mr Dupont).
Isabelle? Pourrais-tu prévenir Mr Dupont que Mr Smirnov est
arrivé. Ah, bon ... Ca ne fait rien. Je m’en occupe ... d’accord.
M. Dupont est encore occupé mais sa secrétaire m'assure
qu’il, n’en a pas pour longtemps.

Ne vous inquiétez pas. Je ne suis pas presse, je n'ai pas
d’'autres rendez-vous aujourd’hui.

Si vous voulez vous asseoir. En attendant, est-ce que vous
aimeriez prendre une tasse de café?... a moins que vous ne
préfériez du thé?

Je sais que les Russes ont la réputation de préférer du thé,
mais il se trouve que je préfére le café.

Parfait. Je vous fais une tasse de café alors?

Bien volontiers. J'en ai grand besoin. Je me suis couché tard
hier soir.

Vous aimez le café au lait?

Non, merci. Une tasse de café noir non sucré, c’est parfait.
Vous parlez trés bien frangais, Mr. Est-ce que vous venez
souvent en France?

En moyenne, 1 ou 2 fois par an. Je viens tous les ans au Salon
de l'automobile et aux Expositions des machines agricoles.
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Réceptionniste:  Est-ce que vous avez déja exposé ?

V. S.:

Non, pas encore, mais c’est ce que nous comptons faire l'année
prochaine, si les affaires marchent bien.

Réceptionniste:  Je crois entendre M. Dupont. Ouli, c’est lui.

2. Arrivée dans un hoétel

V. Smirnov: Bonjour, Madame!
Réceptionniste: ~ Bonjour, Monsieur.

V. S.: Jai une chambre réservée au nom de M. Smirnov.

R.:

V. S.:

)

<
"

SAKD

Je cherche ... non, je ne vois rien a ce nom. Etes-vous slr que vous étes
dans le bon hotel?

Ah, oui, j'en suis s0r et certain, la secrétaire de M. Dupont, Président de
la C.C.l. a méme confirmé la réservation par télex.

Désolée, Monsieur, votre nom ne figure pas dans mon registre .

: Je ne comprends vraiment pas ce qui a pu se passer. Avez-vous des

chambres libres, Madame?

Non, Monsieur, pas une seule. L’hotel est complet. Oh, excusez-moi,
Monsieur, j'ai trouvé le nom de M. Dupont. La réservation a été faite au
nom de la C.C.I. Ah, oui, voila, une chambre avec salle de bains pour 2
nuits.

. Ouf! J'ai eu peur... je n'aurais pas su ou chercher une chambre a Paris a

cette heure!
Chambre n° 25 au deuxieme étage. Voici la clef.

. Merci, Madame. A partir de quelle heure peut-on prendre le petit déjeuner,

s'il vous plait?
A partir de 7 heures du matin. Voulez-vous qu’on vous réveille, Monsieur?

. Oui, s'il vous plait, & 6 h 45. Je voudrais bien me promener a Paris avant

mes rendez-vous.
Bien. Désirez-vous prendre votre petit déjeuner dans votre chambre?

: Oui, s'il vous plait. Je voudrais du café et des croissants.

Bien, Monsieur, c’est noté. Bonsoir.

. Bonsaoir.

VOCABULAIRE

rendez-vous (m)—BCcTpeya
Sivous voulez vous asseoir . — lNMpucaxmBanTech, Noxanyncra.
a moins que — ecnu TONbKO
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eXpoSer — 9KCMOHMPOBaThb, AEMOHCTPUPOBATL HA BbICTABKE

étre dans le bon hétel

— ObITb B HY>KHOM OTene

régistre (m) — KHuUra 3anucemn

JOUR 3

OEHb 3

DEVOIRS

I. Traduisez du russe en francais les phrases suivantes.

laisser un message

accompagner, midi

tout est réglé, réserver

note

établir un itinéraire,
réserver

réservation, une voiture
de location

réponse favorable, tout
estréglé

rendez-vous,
réceptionniste

Sivous voulez vous
asseoir.

régistre, étre dans le bon
hotel

OH yxe yexan un3 lMapwxa, HO OH OCTaBwun AN
Teba coobLieHme.

A 6yny conposoxaaTk Bac Ha tor dpaHumn, Tam
y Hac elle OavH 3aBof, 1 9 ero Bam nokaxy.

Hy BOT, BCE ynaXeHo, MecTa Ha caMoJieT "
HOMepa B roCTMHULE 3aOPOHNPOBAaHbI.

OcTaBb emy 3anucky C nNporpaMmorn Haluemn
rnoesaku, 4Tobbl OH MOr Hac HanTu B nbOON
MOMEHT.

PaspaboTainte maplipyT Hawel noes3aoku U, He
OTK/IaObiBad HAa NMOTOM, 3aKaXXUTte éuneTsbl.

OH 3abpoHMpoBan MecTa B rOCTUHMLE U NOLIen
OpaTb MallKHy Ha NpokKarT.

OH nosiy4ymn NOMOXNTENbHbIN OTBET U, TaK Kak BCe
6bIno YNaXXEHO, peLlnst exatb HeMens1eHHO.

Y MeHsa Ha cerogHs Ha3Ha4YeHO HECKObKO
BCTpPeEY, a CeKpeTapb CKa3ajl, 4HTO MEHA XOEeT
NMOCETUTEIb.

Mpucaxuneantechb, noxanyncrta. Bbl yacTo
O6biBaeTe B Mapuxe?

B kHuUre s3anucen Bawero MmMeHm HeT. Bl
YBEPEHbDI, YTO HAXOAUTECH B HYXXHOMN FrOCTUHMULIE?

Il. Répondez aux questions qui portent sur le texte du Jour 1.

* A qui téléphone V. Smirnov?
* Qui lui passe la secrétaire du M. Dupont?

* Qui est M. Dupont?

» Pourquoi la secrétaire propose de laisser un message?
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 Pourquoi entreprend Smirnov ce contact au téléphone?

» Qu'est-ce qu'il a appris de la secrétaire?

* En est-il satisfait?

» A qui s'adresse M. Perrin et qu’est-ce qu'il lui demande d’organiser?

 Avec qui va-t-il faire ce voyage? Quel en est le but?

» Comment iront-ils a Marseille?

» Comment vont-ils continuer leur voyage?

* Les voyageurs quelles villes visiteront-ils?

» Ou prendront-ils le T.G.V.?

» Combien de jours durera leur voyage?

* La secrétaire, quelles réservations doit-elle faire?

» Qu'est-ce qu’elle propose de faire pour que son chef perde le moins de
temps possible?

» Que demande-t-elle a Monsieur Perrin?

» Examinez si tout est noté sur le programme qui sulit.

Répondez aux questions qui portent sur le texte du Jour 2.

» Comment accueille-on un client dans son bureau?

» Quand peut-on rester assis?

* Que fait-on pour se saluer?

* Que doit-on faire quand le visiteur est une femme?

» Comment est-il plus poli de se présenter?

» Qu'est-ce qu'il est de bon ton de faire avant d’amorcer la discussion
sérieuse?

 De quoi n'aiment pas parler les Frangais?

* Que faut-il faire quand le téléphone sonne pendant votre entretien avec
un client?

* Que fait-on pour se saluer en fin d’entretien?

» Comment se sépare-t-on?

* A qui parle V. Smirnov?

* Peut-il voir immédiatement M. Dupont?

» Qu'est-ce que la réceptionniste lui offre?

* Pourquoi est-ce que V. Smirnov parle bien francais?

 Pour quelle raison vient-il tous les ans a Paris?

* Y a-t-il déja exposé?

 Ou arrive M. Smirnov?

* A quel probléme est-il confronté?

* Qui a fait la réservation de V. Smirnov?

» Comment se résoud ce probléme?

» Qu’'est-ce que la réceptionniste lui demande?

* V. Smirnov, veut-il se lever de bonne heure?

* Ou va-t-il prendre son petit déjeuner?

* Que commande-t-il pour son petit déjeuner?
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lll. Eludiez quelques formules qu’on emploie dans la conversation et

faites-les entrer dans de petits dialogues.

Comment accueillir quelgu’un
Nous sommes heureux de vous accueillir dans notre entreprise!

Soyez le bienvenu
la bienvenue chez nous!
les bienvenus(ues)

Je vous souhaite la bienvenue au nom de notre directeur!
Bienvenue a Lyon!

Comment donner un ordre

Vérifiez bien les numéros s.v.p. (impératif)

Ne parlez pas tant. (impératif)

Vous classerez ces papiers.(futur)

Veux-tu me passer les fiches bleues? (le verbe vouloir a la forme inierrogative
au présent)

Pourriez-vous fermer la fenétre? (forme interrogative au conditionnel)

Comment dire qu’on apprécie/n’apprécie pas quelqu’un

Elles sont sympa (sympathiques).
Elle est charmante.

J'aime beaucoup travailler avec elle.
Elle n'a pas l'air trés aimable.

C’est une femme énergique.

Je n’ai pas a me plaindre de lui.

IV. Lisez et reproduisez les dialogues suivants.

COMMENT ACCUEILLIR UN VISITEUR

Conversation 1:

A.
B.:

Bonjour Monsieur Vincent.

Bonjour Mademoiselle. J'ai rendez-vous avec Monsieur Belin. Il doit
m’attendre.

Oui ... en effet. Je le préviens tout de suite de votre arrivée. Monsieur Belin?
Monsieur Vincent est arrivé. ... Monsieur Vincent? Monsieur Belin descend
tout de suite vous chercher. Vous patientez? (elle lui montre un siége en
souriant et lui tend le badge visiteur complété).

Oui. Bien sdr.

Merci. ...
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C.:  Bonjour Monsieur Vincent. Comment allez-vous? ... Lorsque Monsieur
Vincent repasse devant I'accueil a I'issue de son entrevue:

A.:  Aurevoir Monsieur Vincent. Bonne journée.
B.:  Merci. Au revoir Mademoiselle.

Conversation 2

— Bonjour Monsieur.

— Bonjour Madame. Je souhaiterais rencontrer Monsieur Elion, votre directeur s'il
vous plait?

— Vous étes Monsieur ...?

— Monsieur Durand des Etablissements Lutin de Perpignan.

— A quel sujet souhaitez-vous rencontrer M. Elion?

— Votre Directeur nous a demandé une documentation sur les horodateurs que
nous fabriquons ... j'ai pensé utile de le rencontrer pour lui présenter nos
produits.

— Malheureusement Monsieur Elion est actuellement en réunion de travail et il ne
sera pas disponible aujourd’hui. Puis-je quand méme vous aider?

— Je souhaiterais obtenir un rendez-vous. Est-ce possible?

— Vous pouvez appeler demain matin si vous le souhaitez. Mais je I'informerai
de votre visite dés ce soir, vous pouvez compter sur moi.

— Je vous remercie. Au revoir Mademoiselle.

— Au revoir Monsieur et bonne journée.

Répondez aux questions.
* Qui participe dans la conversation 1?
e Pourquoi M. Vincent vient-il au bureau?
* La secrétaire comment I'accueille-t-elle? Qu’est-ce qu’elle fait?
* Qui est le visiteur dans la situation 27?
e M. Durand a quel sujet voulait-il voir M. Elion?
* Pourquoi n'a-t-il pas pu rencontrer M. Elion?
» Quel conseil lui a donné la secrétaire?

V. Vous recevez le directeur commercial d’'une firme francaise. Posez-lui
des questions sur son voyage, son hotel, le temps qu'il fait en France.
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JOUR 4 DEHDb 4

REDACTION DE TELEX

Le télex est un service direct entre abonnés, de dactylographie a
distance, par I'intermédiaire d’'un télétype ou téléscripteur. Ce service assuré
par la poste associe la sécurité de la lettre a la rapidité du téléphone.

Le message transmis se réduit a I'essentiel: il est possible de supprimer
les prépositions, les articles... a condition que le message reste clair et sans
équivoque. En général, il n'y a pas de formule de politesse en début de
message, et le terme Salutations sert le plus souvent de conclusion.

Modeéle de demande d’envoi de télex:

Date: 22/11

Heure: 11.05
Emetteur: Maison Delplanque Destinataire: Les Garages du Midi
Service: Vente Adresse: 28, rue d'Aurillac 13200

Responsable: M. Pierre Arles

Texte: Veuillez nous confirmer le plus rapidement possible la commande
passée par téléphone, hier aprés-midi, concernant douze lots de
douze bougies, AZ 845. Merci. Salutations.

Réservé au service Indicatif du destinataire:
télex GARDMID 12356 F
Date: 22/11 Heure: 11.15

Modeéle de télex:

* GARDMID 123456 F
326 11.15

DELPLAN 235122 F
Arles 22.11

Priére confirmer rapidement commande 21/11 pour 12 lots bougies
AZ 845.
Merci. Salutations.

M. Pierre

* GARDMID 123456 F
DELPLAN 235122 F
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A partir des demandes d’envois de télex, rédigez les télex et leurs réponses.

1. Confirmation

Rédigez le télex de confirmation de la commande des Garages du Midi & la Maison
Delplanque.

2. Commande

Emetteur: Galeries du Sud-Est Destinataire:
78, av. Jean Médecin Sibéria Fourrures
06000 Nice 14, rue du Jeu de Paume

63000 Clermont-Ferrand

Service: Achat
Responsable: M. Michaud
Date: 18/7
Heure: 14.
Message a transmettre :
Nous vous prions de bien vouloir nous  expédier dans les plus brefs
délais, et en tout cas avant le 15 septembre:

— 10 manteaux T 42 en vison black modeéle VB 150

-5 « T 44 « « « «

-3 « T 46 « « « «
Merci. Salutations.

Codes télex: GALSUDE 674555 F
SIBEFOU 284971 F
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Réponse de Sibéria Fourrure: I'exécution de la commande ne pose pas de
probléme d’exécution, les délais seront respectés.
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3. Réservation de chambres

Emetteur: Laboratoires Phyto-Nature Destinataire:
Service: Relations publiques Hétel Lutecia
Personne: M.C. Chaman 50100 Cherbourg
Date: 3/4

Heure: 15.15

Message a transmettre :
Veuillez avoir I'obligeance de réserver 5 chambres individuelles avec salle
de bains du 5 au 8 juin compris, a l'occasion du VII¢ congrés de
thalassothérapie.
Codes télex: LAPHYNA 248219 F

HOTLUTE 437610 F

Réponse de I'hétel Lutécia: hétel complet pour toute la durée du congres,
s'adresser a I'hétel Ibis, 12 cours Jean Bart a Tours.
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4. Demande de rendez-vous

Emetteur: Maison Roger Destinataire:
Personne: M. Joirand Michel Traiteur
Service: Relations publiques 73000 Chambéry
Date: 12/10

Heure: 9.20

Message a transmettre:

Veuillez nous fixer un rendez-vous pour M. Lethuc, notre directeur
commercial, en déplacement en Savoie, entre le 26 et le 30 octobre
prochains.

Remerciements. Salutations.

Codes télex: MAISROG 473126 F
MICTRAI 954268 F

Réponse de Michel Traiteur: M. Lethuc sera attendu le 28 octobre a 10 heures.
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5. Demande de renvoi de traite

Emetteur: Quincaillerie Chaumard Destinataire:
Service: Comptabilité Métallu S.A
Personne: J. Boudon 67270 Ingenheim
Date: 15/1

Heure: 11.35

Message a transmettre :

Ayant constaté une erreur de 250 F en notre faveur dans votre facture
n° A 2450, nous vous prions de nous renvoyer la traite émise le 8 janvier
dernier.

Merci. Salutations.

Codes télex: QUINCHA 505248 F
METALSA 492158 F

Réponse des établissements Métallu:  I'erreur a également été constatée par nos
services. Latraite a déja été retournée par courrier le 13 janvier. Veuillez nous excuser.
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JOUR 5 AEHb 5

M | isez et traduisez ce texte.

QUELQUES CONSEILS A SUIVRE

Chaque pays a ses regles de politesse, ses “tabous”, ses phrases a ne
pas dire. Retenez ceci:

Lorsgu’on accueille un client dans son bureau, il faut se lever pour I'accueillir
et lui tendre la main. On peut rester assis seulement lorsque le visiteur est un
subalterne: dans ce cas, cela marque le rapport hiérarchique.

Pour se saluer, deux personnes se serrent la main.

Quand le visiteur est une femme, on doit se lever et attendre qu’elle soit
assise pour se rasseoir. C'est le cas aussi lorsque le visiteur est un client, une
personne importante.

Il est plus poli de se présenter en donnant son prénom suivi de son nom
plutdt que se présenter sous la forme “Monsieur/Madame”.

Il est de bon ton de prononcer quelques phrases de politesse (“Comment
allez-vous?” “Vous avez fait bon voyage?” ...) avant d’amorcer la discussion
sérieuse.

Les Francais n'aiment pas parler de leur salaire.

Lorsqu’on est en conversation avec quelqu’un et que le téléphone sonne,
en décrochant le téléphone, la phrase conventionnelle est “Vous permettez?” ||
faut demander de rappeler plus tard.

Pour se saluer en fin d’entretien, on se sert la main. On se léve pour
raccompagner le visiteur jusqu’a la porte, qu’on lui ouvre; on s’efface pour laisser
passer le visiteur.
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LECON 5 YPOK 5

JOUR 1 AEHDb 1

Lisez et traduisez le dialogue.

ENGAGER DU PERSONNEL TEMPORAIRE

Etudiez la conversation téléphonique qui suit.

Secrétaire: All6? le 728.49.63?

Standardiste: Oui. Ici 'A.F.E.T., Agence Francaise d’Emplois Temporaires;
a votre service.

Secrétaire: Ici, la secrétaire de M. Compain, Directeur du Personnel de

Brooks Ltd, matériel électronique. M. Compain voudrait parler
a votre Directeur, Mme Lebut.
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Standardiste:
Secrétaire:
M. Compain:

Mme Lebut:
M. Compain:Voila.

Mme Lebut:
M. Compain:

Mme Lebut:
M. Compain:

Mme Lebut:

M. Compain:
Mme Lebut:

M. Compain:

de toute urgence

Ne quittez pas; je vais voir si elle est |a ...
All6? Mme Lebut? Je vous passe M. Compain.

Mme Lebut? Bonjour Madame. Je suis heureux de pouvoir
vous parier. Nous avons besoin de toute urgence de certaines
catégories de personnels, et il me faudrait au moins une
réponse de principe sur les possibilités de nous les procurer.

Je vous écoute.

Il nous faut d’abord trois jeunes experts-comptables pour
nous aider pendant un mois environ. Il faut qu’ils sachent
I'anglais courant , commercial et si possible les termes
comptables . Il faudrait des personnes qui aient travaillé
auparavant, en travail permanent ou temporaire, dans un
cabinet anglo-saxon. lls seront peut-étre ammenés a
accompagner notre chef-comptable en mission en province
pour inspecter quelques-unes de nos agences.

C’est noté. Ensuite?

Deux traducteurs pour I'anglais, expérimentés , avec si
possible quelques connaissances juridiques, commerciales
et administratives qui les aideraient a mettre en frangais des
textes légaux américains assez difficiles. Nous pensons avoir
besoin de leurs services environ deux mois.

C’est noté également. C’est tout?

Non. Nous avons également besoin, immédiatement, de deux
sténo-dactylos pour travailler dans une équipe dirigée par une
surveillante . Nous voulons deux personnes expérimentées,
travaillant vite et bien.

Ca, c’'est plus facile. Nous pouvons vous les envoyer des
demain matin.

Et les autres personnes?

Je ne peux rien affirmer sans consulter notre fichier . Je le fais
sans tarder et vous rappelle dans un quart d’heure environ.

Parfait. A tout a I'heure.

VOCABULAIRE

— CPOYHO

catégorie (f) — rpynna, kateropus
une réponse de principe  — NPUHUUNWANBHBIA OTBET

expert-comptable

(m) — Byxrantep-peBn3op

chef-comptable (m) — rnaBHbIi Gyxrantep
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anglais (m) courant — pa3roBOPHbIA aHFUACKUI
expérimenté — ONbITHBIN

surveillante (f) — pexypHas

fichier (m) — kapToTeka

sans tarder — HemepnneHHo, 6e3 npomMenseHns
les termes comptables — Gyxrantepckasg TEPMUHONIOTNS
JOUR 2 AEHb 2

Lisez et traduisez le dialogue.

PASSER UNE ANNONCE PAR TELEPHONE

—Allg!

— A6, Annonces Figaro, bonjour.

— Bonjour, Mademoiselle. Je voudrais passer une annonce dans le numéro de
samedi.

— Oui. C’est pour quelle rubrique?

— Immobilier.

— Bien. C’est a quel nom?

— Etablissements Campbell, S.A.

— Vous pouvez épeler?

— Oui? Campbell: C comme Célestin, A comme Anatole, M comme Marcel, P comme
Pierre, B comme Berthe, E comme Eugéne, L comme Louis, deux fois.

— Adresse?

— 6, deux fois 3, rue des Archives.

— Vous étes abonné?

— Oui.

— Votre numéro de client?

— 53,26.10, deux fois 5, A.

— Le texte?

— Alors: Importante société britannique avec siége a Paris cherche... euh, avec
les abréviations courantes, n’est-ce pas?

— Oui, oui, bien sur. La suite?

— Euh... cherche pour cadre supérieur...

— Singulier?

— Comment?

— Je dis: au singulier? Cadre supérieur au singulier?

— Ah! euh, oui, oui...

— Aprées?

— Cadre supérieur appartement a louer banlieue sud ou ouest, 3 a 4 pieces,
garage ou parking. C’est tout.
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— Bien. Je répéte: annonce numéro de samedi, rubrique immobilier, pour les
Etablissements Campbell, texte: “Importante société britannique cherche pour
cadre supérieur appartement a louer banlieue sud ou ouest, 3 a 4 piéces,
garage ou parking.” C'est bien cela?

— Oui. Merci, Mademoiselle. Au revoir.

— Au revaoir.

La standardiste:

L’homme:

La standardiste:

L’homme:

La standardiste:

L'homme:

La standardiste:

L’homme:

La standardiste:

L’homme:

La standardiste:

L’homme:

LA STANDARDISTE SOURDE

Allg, j'écoute.

Monsieur Barreau, s'il vous plait?

All6, qui demandez-vous?

Monsieur Barreau, alld, allé, ne coupez pas!
Quoi, Monsieur qui?

Monsieur Barreau.

Quel numéro demandez-vous?

203.10.12.

C’est bien ici, mais a qui voulez-vous parler?
A Monsieur Barreau avec un B comme Bach. C'est un
technicien en informatique.

Ah oui, ne quittez pas, je vous le passe.

Ah, enfin!

VOCABULAIRE

épeler — yntatb Nno Oykeam

immobilier (M) — HeABMXNMOCTb

abonné (m) — nognucymk, aboHEHT

siege (m) — npaBneHne KoMnaHuu, wrab-kBaputrpa

cadre (M) supérieur — pPyKOBOASLLMIA pabOTHMK, PyKOBOAUTESNb CTapLLErO 3BEHA

JOUR 3

AEHDb 3

DEVOIRS

|. Traduisez du russe en francais les phrases suivantes.

catégorie

expert-comptable,

expérimenté

Mbl xoTenn 6bl HAaHATb HEKOTOpble KaTeropumn
nepcoHana Ha BpemMeHHyio paboTy.

Ham cpo4yHO HeoOXxoOuM OMbITHBLIA Oyxrantep-
peBu3op, Bbl HaM MOXeETe KOro-Hmbyab
nocoseToBaTb?
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fichier

anglais-courant, les
termes comptables

sans tarder, une

reponse de principe

chef-comptable,
surveillante

épeler

abonné, immobilier
siege

cadre supérieur

94 He 3Ha, ecTb NMU y HaAC noaxoadauue
KaHguoaTypbl, HO 9 cen4yac NOCMOTPIO B Hallen
KapToTeke.

MM HYXHO HECKOJIbKO 4enoBeK, KOTopblie Obl
BNageny pa3roBOPHbIM aHIMTMACKUM U Bfiaaenm Obl
OyxranTepckom TepMUHONOIMEN.

OH xou4eT, 4yTOObI Bbl HEMEONEeHHO Janu emy
NPUHUMNNANbHBIA OTBET.

MoooXxauTe MUHYTKY, FNaBHbIN Oyxrantep 3aHAT, OH
pas3roBapuBaeT C OeXYPHOW.

91 He noHsana, kak Bawa damunusa; He mornm Bbl
Bbl nponsHecTn ee no GykBam.

Haw nopgnucymk xo4yeT AaTb 0O6bsBNEHUE B
pybpuke “HepsmxmmocTb”, B cy6O60OTHEM HOMEpE.

MpaBneHne aTon KomnaHum Haxoamtca B NMapuxe,
a OOHO 13 oTaeneHunn — B Mapcene.

PykoBoasawmii paboTHMK BPUTAHCKOW KOMMNaHum
XOYET CHATb KBAPUTUPY B BOCTOYHOM UJIN IOXKHOM
npenmMecTbe lMapuxe.

Il. Répondez aux questions qui portent sur le texte du Jour 1.

* Quelles sont les différentes personnes qui parlent dans ce dialogue?

* De quoi s’occupe Mme Lebut?

e Pourquoi M. Compain téléphone-t-il a Mme Lebut?

« Est-ce que les experts-comptables seront engagés s'ils ne savent pas 'anglais?
» Pendant combien de temps les experts-comptables travailleront-ils chez

Brooks Ltd?

* Quel est le profil demandé pour les traducteurs? les sténo-dactylos?
* Quelle réponse Mme Lebut peut-elle donner?

Répondez aux questions qui portent sur le texte du Jour 1.

1. Quelles sont les personnes qui parlent dans ce dialogue?
Le client que veut-il?
Dans quel numéro veut-il placer 'annonce?
Quel est le texte de I'annonce?
Dans quelle rubrique va paraitre I'annonce?
2. A qui ’'homme veut-il parler?
Pourquoi la standardiste lui fait répéter plusieurs fois la méme chose?
Elle entend mal ou c’est le téléphone qui est en panne?
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II. Indiquez aprés chaque affirmation donnée dessous si elle se rapporte
au style officiel ou bien au style de conversation courante.

1.

7.
8.

9.

Le vocabulaire peut étre vague (truc), argotique (pompes), abrégé (mob),
régional. Il peut utiliser des anglicismes a la mode (cool), des mots
parasites (euh, ben).

. Le vocabulaire doit étre précis (commande, rendez-vous) et standard

(20 h du matin et non 10 plombes du mat’).

. Les phrases peuvent étre incomplétes et les tournures incorrectes (vous

étes qui?).

. Les phrases doivent étre complétes et transmettre une information

précise. Les tournures sont toujours correctes (la personne dont je parle
et non que je parle).

. L'articulation peut étre relachée (quat’) et la prononciation marquée d’'un

accent régional.

. L'articulation doit étre nette (quatre) et la prononciation dépourvue

d’accent régional.

Le volume et I'intonation ne doivent pas traduire de sentiments.

Le volume et lI'intonation peuvent varier et contenir des exclamations,
des éclats de rire.

Le ton peut exprimer la gaieté, la lassitude, la colere ... .

10. Le ton doit rester aimable quelque que soit la situation.

IV. Le jeu du téléphone. Redites les six premiéres répliques du téléphone
en utilisant les éléments suivants:

N° appelé Organisme appelé

284-72-28 A.P.E. Agence Parisienne pour L'Emploi
907-02-14 I.U.T. Institut Universitaire de Technologie
977-09-10 0O.R.E.S. Office Régional d'Etudes Statistiques
La personne qui appelle Elle demande a parler a

est la secrétaire

de M. Henri Desgranges, Mlle Marie-Thérése Lafont, Directrice
Directeur du personnel adjointe

de Mme Suzanne Lafarge, M. André Desbonnets, Directeur des
Responsable formation Etudes

de M. Edmond Martin, Mme Odile Breton, Chef de Service
Chef des Ventes
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V. Votre entreprise doit fermer pour quelques jours. Vous étes chargé

d’enregistrer, pour vos clients francais, un message sur le répondeur
automatique.

Préparez I'enregistrement en petits groupes et par écrit. Vous indiquerez
pourquoi les bureaux sont fermés, quand vos clients pourront vous joindre, s'ils
peuvent laisser un message ou demander que vous rappelliez, etc.

Ensuite, jouez la situation suivante: un client appelle, le répondeur
automatique répond, le client laisse un message.

VI. Vous étes employés chez Conseil Nouvelle Entreprise. Vous étes chargés
de rappeler Michel Granier. Il a des tas de renseignements a vous
demander concernant la création de cette entreprise. Préparez la con-
versation téléphonique en deux groupes: le premier prépare les questions
de Michel Granier, le second les réponses aux questions qu'il pourrait
poser. Jouez ensuite la conversation téléphonique.
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VII. M. Lemaire a un rendez-vous pour demain avec le directeur d'une
agence immobiliére de Toulouse. Il vient d’apprendre qu’il doit partir
d’urgence pour Marseille pour y traiter un marché important. Il demande
a sa secrétaire de téléphoner pour reporter le rendez-vous a apres-
demain, a son retour de Marseille. Préparez la conversation en deux
groupes, puis jouez-la.

JOUR 4 AEHDb 4

M FEcoutez chaque entretien téléphonique et complétez la grille
d’'analyse.

2
Entretien 1 =0 N

Sylvie: All6! Pierre, c’est toi!

Pierre: Oui, c’est Sylvie? Ca fait bien longtemps que je ne t'ai pas
entendue.

Sylvie: Oh! Tu exageéres un peu. Ca fait deux ou trois semaines au plus.

Pierre: Oui, mais ¢a m'a paru bien long. Que me veux-tu?

Sylvie: J'aurais voulu te demander un service. Ma voiture vient de tomber

en panne, et jai absolument besoin d'aller demain dans les
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environs de Nantes pour une affaire importante. Est-ce que tu peux
me préter la tienne?

Pierre: Pas de probleme, d’autant que je n’en ai pas besoin en ce moment.

Sylvie: C’est chouette! Je peux vraiment compter sur toi. Bon, je passe
chez toi demain vers 7 h 30. Ca va?

Pierre: Trés bien. A demain.

Sylvie: A demain. Je t'embrasse.

ﬁ%
y —
: ﬁ Entretien 2

Bertrand:  All6! Bertrand Mycal, services des ventes, j'écoute.

Jacques: Ici, Jacques, des achats. Je t'appelle pour te demander un petit
service. Voila, Elodie, mon assistante est absente aujourd’hui pour
des raisons personnelles. Le probleme c'est que je dois
m’absenter pendant environ trois heures, pour un rendez-vous a
I'extérieur. Tu sais, la fameuse affaire Xorema. Est-ce que tu peux
prendre mes communications pendant mon absence?

Bertrand:  Bien slr. Je ne sais pas si je pourrai répondre a toutes les
questions de tes correspondants. Mais je te laisserai des
messages et tu pourras les rappeler.

Jacques: Dis-leur que je serai de retour vers 17 heures.

Bertrand:  D’accord, tu peux compter sur moi.

Jacques: Merci beaucoup et a tout a I'heure.

Bertrand:  Bonne chance pour le rendez-vous.

-Oh %
; Entretien 3 /f./'

Standardiste: Etablissements Desnos, bonjour.

L.Bellamy: Bonjour, Mademoiselle, Laurence Bellamy de la société
Haut-Brane. Pourriez-vous nous envoyer votre nouveau
catalogue avec le tarif correspondant?

Standardiste: Veuillez ne pas quitter, Madame, je vous passe le service

commercial.
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M. Bertaud:

L.Bellamy:

M. Bertaud:

L.Bellamy:

M. Bertaud:

L.Bellamy:

M. Bertaud:

All6! Oui, j'écoute.

Laurence Bellamy de la société Haut-Brane. Nous serions
intéressés par vos produits. Vous serait-il possible de nous
adresser votre catalogue ainsi que votre tarif?
Bien s(r. Pouvez-vous me laisser vos coordonnées?

Société Haut-Brane, 35, rue Jourdan, 33020 Bordeaux
Cedex.

Voila, c’est noté...

Je vous remercie. Au revoir, Monsieur.
Je vous en prie. Au revoir, Madame.

Grille d’

analyse

Entretien 1

Entretien 2

Entretien 3

4., L'entretien alieu

6. L'émetteur

7. Le butde
I'entretien est

8. Letonde
I'entretien est

a.

C.

d. de faire agir

a.
b.
C.

d

1. Combien de personnes sont intervenues’
2. Qui appelle? (I'émetteur)
3. Qui répond? (le récepteur)
a. au sein d'une méme

entreprise.

b. entre deux entreprise
c. hors de I'entreprise

5. Les interlocuteurs se connaissaient-ils
avant I'entretien? ....ccccccceeeeeviiiiiiieeneenn.
a. a-t-il salué?
b. s'est-il présenté? ....
c. a-t-il remercié?
d. a-t-il pris congé? ...

d’informer

b. de s’informer

de négocier

chaleureux
cordial
amical
. formel
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18110da8UHA YIaHdeLMHeWA | niaHHawadao)

¢ Bonjour, Madame.
> * Bonjour, Mademoise!le.

J'appelle mon (ma)
correspondant(e),

g < Mon interlocuteurftrice)

Je salue

Mon

Qul interlocuteur(trice)

s’est-il (elle)
resentéfe) ?

Je me renseigne sur son identité

* Madame Bellamy ?
® Vous étes bien Madame Bellamy ?
® Les établissements Desnos ?

Je me présente

® lci, Gilbert Moison.

- o Gilbert Moison de I'agence Royer

a l'appareil.
® Ici I'agence de voyage Royer.

\/

LA LANGUE DU TELEPHONE: ENGAGER UNE CONVERSATION

NON
répond-il (elle) ?

oui

Je raccroche.
dJe rappellerai
plus tard.

* Laurence Bellamy, bonjour.

=« (s Ftablissements Desnos,
J'écoute.

* Elle-méme.

* Oui, c’est elle-méme.

* Oui, bonjour Monsieur.

® Oui, je vous écoute.

* Oui, que puis-je pour vous ?
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FAIRE FACE AUX COMPLICATIONS DE COMMUNICATION

1. DANS QUELLE SITUATION?

Vous étes l'assistant(e) de Madame Barret, directrice du marketing dans une
grande entreprise. Dans quelle situation, dites-vous les phrases suivantes?

Ecoutez (ou lisez) ces phrases et indiquez la situation correspondante.

EXEMPLE: 1 _g BONJOUR , MADEMOISELLE,,
Pogkmis 4 5"5 PARLER A

2 MAtAmE BARRET 7
— ‘-J\J\JF

4 .

S

6— |

7T

\ous dites: Situation

. «Un instant, s'il vous plait, je vous
passe Madame Barret.»

. «Madame Barret est absente pour
la journée. Pouvez-vous la rappeler
demain?»

. «kMadame Barret ne se trouve pas
dans son bureau en ce moment.
Pourriez-vous rappeler vers 10
heures?»

. «Madame Barret est actuellement
en ligne. Préférez-vous attendre
quelques instants ou rappeler?»

. «Madame Barret est actuellement
en rendez-vous. Voulez-vous lui
laisser un message?»

«Madame Barret n’est pas
disponible en ce moment. Mais
peut-étre pourrais-je vous
renseigner ou vous passer un autre
service?»

. «Pourriez-vous m’indiquer votre
nom et le motif de votre appel?»

. Madame Barret n’est pas encore

arrivée.

. Madame Barret a un entretien avec

un important client.

. Madame Barret a demandé de

filtrer les appels et de ne lui passer
gue les communications
importantes.

. Enraison de son emploi du temps

Madame Barret ne désire pas
prendre de communication
pendant toute la matinée.

Madame Barret est en
déplacement en province pour la
journée.

Madame Barret est en
communication avec un autre
correspondant.

g. Madame Barret est présente et

disponible.
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oui, out, MONGEUR
JE DIRECTEUR, 1 A BIEN COMPRIS.
T REPETE A’ MAVIEUR MARICT, CE
QE b VENEZ DE ME DIRE .

MAKR EN TERMES PolR! (5

2. QUE FAITES-VOUS?

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

1. Comment réagissez-vous dans les situations suivantes:

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

b. 10 heures 10. Un important client, furieux pour un retard de livraison, veut

absolument parler a Monsieur André... Vous n’étes pas au courant du
dossier et personne autour de vous ne peut vous renseigner.

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

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

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

a. JEU DE ROLES

Simulez la réunion des six chefs de service sous la responsabilité de

Madame Broto.

Objet: déterminer les moyens de réduire les dépenses téléphoniques.

b. REDACTION D'UN RAPPORT

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

— Limiter la longueur des ap-
pels.

— Utiliser en priorité lettre et té-
lex.

— Raccrocher et rappeler
guand le poste demandé est
occupé.

— Installer un télécopieur.

QUELQUES PROPOSITIONS

— Préparer les appels télépho-
nigues en rassemblant les do-
cuments nécessaires avant de
passer son coup de fil.

— Laisser des messages com-
plets et précis.
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LES PROBLEMES DE COMMUNICATION AU TELEPHONE

Etudiez ce tableau et reproduisez ces dialogues.

Jappelle mon (ma)
correspondant(e)
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UTILISER LE REPONDEUR TELEPHONIQUE

1. COMPRENDRE LES MESSAGES
Voici six messages enregistrés sur répondeur (messages d’information) ou
répondeur-enregistreur (messages-réponses).

M Ecoutez (ou lisez) chacun d’eux et répondez dans le tableau ci-
dessous par une croix.

Message 1

«Le numéro que vous avez demandé n’est plus attribué. Veuillez consulter le
nouvel annuaire ou votre documentation. Merci»

Message 2

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

Message 3
[
«Bonjour, vous étes bien chez cuazf ?Z‘;‘; T‘;"i‘l’é‘“
Christia_n Pineau. Jene suis pas la DON SUAN .
pour linstant; mais surtout ne A

2E—

raccrochez pas. Laissez-moi votre
message et je vous rappellerai des
mon retour. Je vous remercie
beaucoup de votre appel. A tout a
I'heure.»

Message 4

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

Message 5

«Vous avez deviné, vous étes branché sur un répondeur-enregistreur
interrogeable a distance. N'ayez pas peur, ¢ca ne mord pas. Parlez en toute
confiance, il me transmettra. A bientét.»

Message 6

«Bonjour, vous étes bien en communication avec la société Gipa. Nos
bureaux sont momentanément fermés. Toutefois vous pouvez laisser un
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message. N'oubliez pas, s'il vous plait, de préciser vos coordonnées: votre
nom et votre numeéro de téléphone afin que nous puissions donner suite a
votre appel. Aprés le signal sonore vous pouvez parler. Merci et a bient6t.»

Messages
1 2 3 4 5 6

1. C’est un message

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

2. L'auteur du message est

a. un particulier.
b. un professionnel.

3. Lauteur du message

a. donne son nom (ou celui de
son entreprise).

b. dit qu’ il est absent.

c. donne I'objet de son appel.

4. L'auteur du message

a. demande de consulter I'annu-
aire.

b. demande de laisser les coor-
données.

c. demande de laisser un mes-
sage.

d. donne les instructions pour
I'enregistrement.

e. promet de rappeler.

5. Lauteur du message

a. remercie le correspondant.
b. le salue.

2. PRODUIRE DES MESSAGES

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

1. Vous travaillez au secrétariat de la société Bertin a Vannes. En arrivant au
bureau le 18 juin au matin, vous trouvez la note ci-dessous de votre directeur.
Aussitdt aprés en avoir pris connaissance, vous téléphonez a Xirox. Mais les
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bureaux de cette société n'étant pas encore ouverts, vous laissez votre
message sur le répondeur-enregistreur.

Bertin et Cie Le 17 juin
18 h 30

Le copieur vient de tomber en
panne. Adressez d’urgence un
message au service de malntenance
de XIROX pour

la remise en état.

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

Faites le nécessaire en priorité.

G. Rigoux

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

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

4. Laissez un message sur répondeur, vous devez:

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

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

c. annoncer a votre client que sa voiture ne sera pas préte comme prévu.
Prévoir au moins 24 heures de retard,
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d. annoncer a votre banque la perte de votre chéquier et lui demander de faire
opposition.

JOUR 5 AEHb 5

Lisez ce texte, traduisez-le et répondez aux questions.
LE REPONDEUR AUTOMATIQUE

Michel téléphone a Conseil Nouvelle Entreprise pour demander un rendez-
vous. C’est le répondeur automatique qui répond. Voici ce qu'il dit:

— Ici Conseil Nouvelle Entreprise, bonjour. Vous étes en communication
avec notre répondeur automatique, nos bureaux étant fermés aujourd’hui pour
cause de travaux. Nous regrettons de ne pouvoir répondre a votre appel téléphonique.
Vous pourrez nous joindre a partir de demain 15 mars, 14 h 30. Si toutefois vous
désirez nous laisser un message, vous avez 40 secondes pour le faire. Nous vous
rappellerons dés que possible. Veuillez nous indiquer votre nom et votre numéro
de téléphone. Parlez dés que vous aurez entendu le signal sonore. Merci.

— Ici Michel Granier. Je vous appelle au sujet de création d’entreprise a
Lyon. Pourriez-vous me rappeler avant jeudi midi au 23.54.22.36 s'il vous plait?
Merci.
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* Pourquoi est-ce le répondeur automatique qui répond?

 Quand pourra-t-on avoir quelqu’un au téléphone?

* Que faut-il faire pour laisser un message?

* Quel est le numéro de téléphone de Michel?

* Pour quelle raison Michel Granier téléphone-t-il & Conseil Nouvelle
Entreprise?
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