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I. Note de service

A. Diverses notes et instructions

Définition

La note est un support écrit de la communication interne. Elle s'adresse en général, à plusieurs personnes. Elle
peut être soit affichée, soit diffusée aux intéressés (par courriers internes ou courriers électroniques).

Dans l'entreprise, de nombreux messages sont émis pour informer le personnel, demander l'exécution d'un travail,
donner des directives d'exécution ou de comportement, faire le point sur une question. Ces messages présentent de
nombreux points communs.

Les messages internes émis par les responsables ont un caractère officiel :

Ils circulent suivant la ligne hiérarchique, dans le sens descendant. Nécessaires au bon fonctionnement de
l'entreprise, ils doivent être pris en compte par les salariés concernés.

Ils ont pour but : Type de document

D'informer le personnel Notes d'information

De demander l'exécution d'un travail Notes de service

De diffuser des directives précisant la
procédure d'exécution d'une tâche

Notes d'instructions ou instructions

De préciser la conduite à adopter en certaines
circonstances

Consignes

Diverses notes circulent indépendamment des lignes hiérarchiques :

Notes d'informations, notes de service (sur délégation d'autorité), notes ou mémos pour exposer une situation, un
problème.

Tous ces messages ont de nombreux points communs au niveau des mentions de présentation et de la rédaction.

1. Présentation de la note

La disposition des notes est libre. Cependant, on utilise généralement un imprimé spécifique qui permet :

D'éviter les omissions,

De faciliter la rédaction et la présentation,

De faciliter la lecture.

Les mentions indispensables sont :

Mentions Justifications - Observations

En-tête simplifié

(Nom de l'entreprise)
Utilisation interne

Service émetteur Origine de la note

N° ou référence Pour classement



Mentions Justifications - Observations

Destinataire(s)

Pour la diffusion :

Diffusion générale (tout le personnel)

Diffusion à une ou plusieurs personnes

Diffusion dans un ou plusieurs services

Objet (ou titre) Prise de connaissance immédiate de la nature
de l'information ou du problème

Date d'émission Indispensable

Fonction et nom du signataire Identification précise de l'émetteur

Signature Authentification par le signataire. Moyen de
preuve en cas de contestation

Les mentions les plus importantes sont mises en évidence (centrage, soulignement, caractères gras, etc.).

La rédaction :

Un seul sujet par message,

Pas d'interpellation ni de formule de politesse,

Expression simple et brève, claire et précise, ferme mais jamais autoritaire.

Du fait de leur caractère officiel, les messages internes émanant de la hiérarchie sont classés, dans chacun des
services émetteurs et récepteurs, par nature et suivant la date d'émission. Ils ne peuvent être ignorés du personnel.

B. Notes d'information

Définition

Les notes d'information transmettent au personnel une information concernant le fonctionnement de
l'entreprise. Émises par un responsable, elles circulent souvent dans un sens descendant, mais peuvent aussi
concerner des organes de même niveau hiérarchique ou l'ensemble du personnel.

1. Dans quel cas émet-on une note d'information ?

On est amené à diffuser au personnel des informations portant sur :

L'organisation de l'entreprise : horaires de travail, périodes de congé, modalités de fonctionnement de
services sociaux (restaurant, transport du personnel, etc.),

Les nouveaux textes applicables dans l'entreprise : nouveaux taux des cotisations sociales, de la TVA, décision
de justice, etc.

Les résultats et objectifs de l'entreprise.

2. Comment rédiger la note d'information ?

L'information à diffuser doit être présentée de façon :

Brève (de préférence sur une seule page),

Précise : les destinataires doivent disposer de toutes les indications nécessaires,

Neutre et objective.

Note de service
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Remarque

La note d'information peut être présentée sur papier libre ou sur un imprimé.

Exemple Note d'information

C. Notes de service

Définition

Destinée à transmettre un ordre, la note de service circule toujours dans le sens hiérarchique descendant. Elle a
pour but de faire accepter l'ordre donné et d'en obtenir une exécution correcte, dans le délai fixé.

Note de service
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1. Dans quel cas émet-on une note de service ?

Une note de service peut être émise pour demander au personnel :

L'exécution d'un travail : étude d'un dossier, préparation d'une manifestation, etc.

Le respect d'un règlement : utilisation d'un parking, port de vêtements de sécurité, crédit maximal à accorder
aux clients, etc.

2. Comment rédiger la note de service ?

La note de service respecte les impératifs de précision, de concision, communs à toutes les notes ; en particulier, la
date d'exécution doit être mise en évidence pour éviter toute contestation.

Par ailleurs, du fait que la note de service donne un ordre, le ton doit être impératif, ferme, tout en étant dénué
d'autoritarisme. D'où l'emploi fréquent d'une forme impersonnelle.

Exemple

Il est demandé à chacun de bien vouloir...

Le projet devra être soumis à...

Il a été décidé de revoir le processus...

Il est souhaitable aussi de justifier l'ordre donné.

Plan :

Problème ou difficulté constatés ; objectif recherché,

Décision prise en conséquence : opération à effectuer par le destinataire (date, nature, etc.).

Remarque

La présentation sur un imprimé spécifique, avec une disposition uniformisée, facilite la réalisation de la note et sa
consultation.

Note de service

Tous droits réservés à ACADEMEE - Reproduction interdite 7



Exemple Note de service

D. Instructions et consignes

Définition

Instructions et consignes sont des directives données par un supérieur hiérarchique à propos de l'exécution d'un
travail (instructions) ou du comportement à adopter dans une certaine circonstance (consignes).

Note de service
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1. Dans quels cas diffuse-t-on des instructions et des consignes ?

Exemple

Instructions concernant :

Les rappels de règlement

Le remplissage d'un document

L'utilisation d'un Minitel, etc.

Consignes :

Consignes en cas d'incendie,

Consignes pour la fermeture des bureaux après le travail,

Règles de sécurité à respecter dans les ateliers, etc.

Donner des instructions et consignes écrites au personnel permet :

2. Comment les rédiger ?

Ces documents portent un titre précis ; ils sont aussi brefs que possible. Le style est clair, souvent sous forme
d'énumération ; le ton est impératif.

En général, les directives sont données dans l'ordre chronologique d'exécution (certaines consignes peuvent
adopter un ordre logique).

3. Comment les présenter ?

Ces documents sont en général rédigés ; mais des instructions peuvent être présentées sous forme de schéma ou
avec des photos (manipulation d'un appareil par exemple) ; les consignes comportent souvent des dessins, un plan
d'évacuation.

Les mentions essentielles sont mises en évidence.

Les instructions relatives à un même poste sont groupées dans un classeur à anneaux ; les consignes sont souvent
affichées près de l'endroit où elles doivent être appliquées.

Note de service
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Remarque

Dans bien des cas, instructions et consignes sont données oralement et appliquées de mémoire ; mais une
présentation écrite est plus sûre.

Exemple Instructions

Note de service

10 Tous droits réservés à ACADEMEE - Reproduction interdite



Exemple Consignes

E. Caractéristiques de la note

La note contient deux types d'informations : les informations utiles mais extérieures au message et les
informations du message lui-même.

1. Informations utiles extérieures au message

Ce sont les informations qui permettent d'identifier l'expéditeur et les destinataires de la note, de repérer le motif de
la note, de classer celle-ci.

1. Le service expéditeur : les nom et prénom, fonction de(s) auteurs(s) ou ses initiales, permettent de situer la
source de l'information.

2. La date de création et le numéro d'ordre de la note permettent de classer dans l'ordre chronologique, et de
situer l'information dans le temps pour juger de son actualité.

3. La nature de la note : elle identifie l'intention de l'auteur : donner un ordre ou transmettre une information.
Exemple : note d'information.

4. Les principaux destinataires de la note : ce renseignement indique les personnes directement concernées
pour action.

5. L'objet : c'est le titre court et précis du motif de la note. Il permet de juger de l'intérêt à porter à la note et de
son urgence.

6. La signature : elle permet au signataire de montrer qu'il approuve le contenu de la note, mais elle n'est pas
obligatoire.

Note de service
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7. Les nom et prénom des destinataires qui prendront connaissance de la note sans être cependant
directement concernés.

2. Message

Contenu de la note

Le contenu des notes dépend de l'objectif poursuivi :

Il dépend des intentions de la note. S'agit-il de faire exécuter une action (note de service) ou d'apporter une
information (note d'information) ?

Dans tous les cas, le style comporte des caractéristiques communes de concision, précision et clarté.

Une note par sujet Clarté du message

Pas de formule d'appel

Pas de formule de politesse
Simplification du message interne

Date d'application précisée Toute contestation évitée

F. Style d'une note de service

1. Ton de la note

Le ton de la note détermine la manière dont elle va être reçue par le destinataire.

Note de service
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Règle 1

Adaptez le ton de la note au destinataire et au motif :

Vous adressez la note à l'un de vos proches collaborateurs :

Utilisez un ton confraternel, par exemple par l'emploi des pronoms personnels « je », « tu » : « le Salon du Livre se
tient du 16 au 22 mai. Je joins un programme où tu trouveras toutes les informations nécessaires ».

Vous adressez la note à un supérieur hiérarchique :

Utilisez un ton neutre, impersonnel : « conformément à votre demande, vous trouverez un ordre du jour de la
prochaine réunion du Centre de Coopération économique ».

Vous adressez la note à un grand nombre de destinataires :

Votre objectif est d'entraîner l'adhésion. Utilisez un ton cordial.

Règle 2

Pour personnaliser le style :

Préférez les formes actives aux formes passives.

N'écrivez pas :

« Des retards importants ont été constatés dans l'envoi du courrier »,

« Le document est à envoyer signé à Madame Lelor ».

Écrivez :

« Nous avons constaté un retard important dans l'envoi du courrier »,

« Nous vous demandons de bien vouloir envoyer le document signé à Madame Lelor ».

Évitez les formules impersonnelles, car la note semble ne s'adresser à personne, ce qui dévalorise le destinataire.
Adressez-vous directement aux personnes concernées.

N'écrivez pas :

« Il est recommandé de porter des chaussures de sécurité ».

Écrivez :

« Nous vous demandons de porter des chaussures de sécurité ».

Règle 3

Pour rendre le ton cordial, convivial :

Évitez les adverbes et expressions qui renforcent l'idée d'ordre à faire passer comme « impérativement,
formellement, strictement, en aucun cas, absolument interdit, etc. »

Évitez l'emploi du futur, de l'impératif et de la formule « prière de... » pour transmettre des ordres. Remplacez-
les par des formes verbales plus adoucies.

N'écrivez pas :

« Chacun devra... »,

« Veuillez respecter... »,

« Prière de ne pas... ».

Note de service
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Écrivez :

« Merci de bien vouloir... »,

« Nous vous demandons de... »,

« Nous vous prions de... ».

G. Comment rédiger et présenter une note ?

Règle 1

Présenter un seul motif par note

S'il s'agit d'un ordre à faire exécuter : justifiez-le par respect vis-à-vis du destinataire.

Règle 2

Écrivez des phrases courtes

Supprimez les mots inutiles, évitez les répétitions, rédigez une idée par phrase.

Règle 3

Utilisez un vocabulaire simple

Utilisez un vocabulaire courant,

Évitez le vocabulaire trop technique ou spécialisé si vous vous adressez à tout le personnel,

Évitez les abréviations ou sigles sans les expliquer.

Règle 4

Soyez concret

Concrétisez si nécessaire la consigne par des exemples.

Règle 5

Utilisez les mots de liaison utiles

Utilisez les mots de liaison utiles pour faire comprendre la relation qui existe entre les paragraphes.

Règle 6

Centrez la note sur le destinataire

Quand c'est possible, commencer par « vous » pour concerner le destinataire.

Ne dites pas :

« Nous vous demandons de veiller à l'application de ces règles de sécurité ».

Dites :

« Vous veillerez personnellement à l'application de ces règles de sécurité ».

Note de service
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Règle 7

Présentez la note

Dactylographiez la note conformément au modèle de présentation de l'entreprise, respectez :

Le choix des caractères (majuscules ou minuscules),

Les consignes de mise en évidence (centrage, soulignement, double interligne, etc.).

Règle 8

Transmettez et classez

Transmettez la note à votre responsable de service pour contrôle,

Établissez-en plusieurs exemplaires pour les transmettre aux différents destinataires,

Classez l'original dans un classeur selon l'ordre numérique des notes.

Ne soulignez aucune expression pour insister : le destinataire recevrait défavorablement le message.

Effacez toute trace de mauvaise humeur personnelle. Restez courtois. N'hésitez pas à remercier.

Règle 9

Pour certains motifs comme une invitation à une inauguration, vous pouvez utiliser toutes les caractéristiques du
style conversationnel. Il concerne chacun et humanise la relation.

H. Comment établir le plan d'une note ?

Étape 1

Déterminez les idées principales à exprimer

Déterminez le motif de la note,

Déterminez la catégorie de motif,

Déterminez les idées principales du message à exprimer en fonction de la catégorie du motif.

Étape 2

Déterminez les informations utiles extérieures au message

Identifiez l'expéditeur : son service, son nom, éventuellement sa fonction,

Déterminez la nature de la note en fonction de la catégorie du motif,

Affectez un numéro d'ordre à la note,

Déterminez l'objet de la note (titre résumant le motif),

Identifiez les personnes qui prendront connaissance du texte en dehors des destinataires principaux.

Étape 3

Établissez le plan de la note

Indiquez sur votre bloc-notes les informations suivantes les unes en dessous des autres :

Le service, le nom, éventuellement la fonction de l'expéditeur.

La nature et le numéro de la note.

Les noms et prénoms des destinataires concernés.

La date de création de la note.

Note de service
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L'objet de la note.

Les idées principales brièvement sous forme de consignes en suivant l'ordre :

1. Exposé du motif,

2. Informations complémentaires dans l'ordre d'importance (exemple : où, quand, comment,).

Les noms et prénoms des autres destinataires de la note.

1. Cas particulier de la convocation

L'invitation à une réunion doit mentionner le jour et la date de réunion, l'heure de début et le lieu. Cette invitation
s'accompagne d'un « ordre du jour ».

L'ordre du jour est l'énumération des points qui seront traités. Chaque point est donc numéroté.

Le déroulement de la réunion se fera dans le respect de l'ordre des points à l'ordre du jour. Cet ordre se retrouvera
donc également dans le procès-verbal de réunion qui sera la relation de la discussion de chacun des points et des
décisions prises.

Si la liste des points à traiter est longue, l'ordre du jour est présenté de manière distincte. Si la liste des points à
traiter est courte, l'ordre du jour sera inclus à la lettre de convocation.

Cette lettre de convocation peut prendre la forme d'une circulaire, d'un communiqué. Elle peut également être
personnalisée en utilisant le publipostage.

Présentation :

Le titre peut être présenté dans un encadré,

Le premier paragraphe communique les renseignements concernant l'invitation à la réunion,

Le titre « ordre du jour » est séparé du texte par un interligne blanc,

Le style américain est conseillé pour présenter cette disposition.

Note de service
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Exemple Notes

Note de service
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[solution n°1 p.93]

II. Exercice

Notes

Question 1
Pour chacune de ces notes :

Quel est le statut professionnel de l'émetteur par rapport aux destinataires ?

Quel est le but du message ? (S'agit-il de convaincre, d'expliquer, d'informer, de négocier ?)

Quel nom plus précis pourriez-vous donner à chacune de ces notes ?

Application 1
Un numéro Vert

L'agence Paris - Rangoon, spécialiste dans l'organisation de voyages en Birmanie, dispose de 4 bureaux situés à Paris
(2e), Lyon, Bordeaux et Nice.

Le directeur vous dit :

« Un numéro Vert sera à la disposition des clients à partir du 1er mai - N° à appeler : 08 00 10 11 12.

L'enregistrement sur cassette, mis à jour chaque semaine, présentera le voyage en cours de préparation, les places
disponibles, etc. et se terminera par l'adresse des 4 bureaux. La création de ce numéro sera annoncée dans les revues
spécialisées. Nous enverrons prochainement aux agences un lot de dépliants destinés à leurs clients. »

Exercice
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[solution n°2 p.93]

[solution n°3 p.94]

[solution n°4 p.95]

Question 2
Annoncez tout cela aux responsables d'agences.

Rappelez-leur aussi l'intérêt du numéro Vert.

Application 2
La société STENFOR est une PME spécialisée dans la vente de mobilier et matériel de bureau (copieurs, télécopieurs,
péritéléphonie, etc.) et de matériel et fournitures informatiques (micro- ordinateur, imprimantes, scanners, logiciels,
etc.) Elle assure également le montage des micro- ordinateurs, le service après-vente et la maintenance de ces
matériels. Elle emploie 48 personnes, dont 4 technico-commerciaux qui, sous l'autorité du Directeur commercial,
M. RENARD, prospectent essentiellement les régions Nord-Pas-de-Calais, Picardie, Normandie et Champagne et
diffusent l'ensemble des produits. Vous êtes l'assistant(e) de M. DELTOUR, Directeur général de cette société.

La diversité des matériels, l'apparition de technologies de plus en plus complexes ont conduit M. DELTOUR à
s'interroger sur une restructuration éventuelle du service commercial. Il a finalement opté, après de nombreuses
études et consultation, pour une organisation des ventes par type de produit. Cette restructuration décrite dans le
nouvel organigramme (fourni en annexe) vise à améliorer le service et le conseil à la clientèle et à optimiser les
ventes. Les technico-commerciaux, plus spécialisés, connaîtront mieux les produits.

La nouvelle structure sera opérationnelle le 15 mars. Bien sûr, sa mise en place nécessitera une redistribution des
locaux du 1er étage. Ainsi, la pièce actuellement réservée aux archives sera reconditionnée pour accueillir l'un des
nouveaux services. Les archives seront stockées à la cave. Les travaux doivent avoir lieu entre le 1er février et le
25 février. Ils seront vraisemblablement une gêne pour l'ensemble du personnel.

Question 3
M. DELTOUR vous demande de rédiger une note à l'attention de M. SAMIER, chef du service maintenance, M. VANTOUR,
chef du service comptabilité, M. CHARIER, responsable des ateliers techniques, et M. PINEAU, chef du personnel, pour
les informer de cette restructuration.

Indice :
Mise en situation :

Se situer au 6 janvier.

Considérer que la décision de la restructuration a été prise avec l'accord de tous les cadres concernés à l'issue d'une
réunion qui s'est tenue le 12 décembre.

Application 3
La société dispose d'un parc automobile destiné à faciliter les déplacements professionnels des salariés autres que
les technico-commerciaux. M. DELTOUR a appris avec agacement que certains membres du personnel « omettent »
de restituer en fin de journée les véhicules de société qu'ils ont empruntés et les utilisent à des fins personnelles.
Outre le fait qu'elle est anormale, cette situation pourrait poser problème en cas d'accident de la route, car les
véhicules ne sont assurés que pour les déplacements professionnels. Enfin, il n'existe aucun moyen actuellement de
contrôler le kilométrage parcouru par les différents emprunteurs. Vous avez donc élaboré un carnet de bord qui
accompagnera chaque voiture et permettra d'enregistrer, pour chaque sortie, le kilométrage effectué.

Question 4
Rédigez une note à l'intention de l'ensemble du personnel pour rappeler que les voitures de société empruntées
auprès de M. CHARIER doivent lui être rendues en fin de journée, à 19 heures au plus tard, avec les clés et les papiers
du véhicule et que le carnet de bord qui équipera les voitures devra être mis à jour par l'emprunteur après chaque
déplacement.

Annexe

Organigramme de la société
STENFOR

Exercice
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[solution n°5 p.96]

Application 4
Une panne informatique

Dans la société d'horlogerie Henry JULLIEN, à Lons-le-Saunier (Jura), une défaillance est apparue dans le logiciel de
gestion des stocks récemment mis en service : les réservations ne sont pas correctement traitées, les quantités
disponibles sont inexactes.

Le logiciel va être revu par son concepteur : un inventaire physique doit être réalisé pour rectifier le fichier des
stocks.

Question 5
Le directeur vous a laissé la note ci-dessous. (Les heures supplémentaires donnent lieu, au choix de l'intéressé, soit
à un paiement avec majoration, soit à une récupération)

Mardi

 

Bonjour,

 

Exercice
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[solution n°6 p.97]

Je serai absent jusqu'à samedi.

 

L'inventaire physique des stocks aura lieu jeudi et vendredi.

 

Informez par écrit la réception des commandes de ne pas procéder pendant ces 2 j à la saisie
informatique des commandes, mais de réaliser un enregistrement manuel sur les bordereaux de
lancement habituellement édités par l'imprimante.

 

Mme Buatois doit rechercher une opératrice volontaire pour réaliser la saisie des réajustements
des stocks samedi matin.

 

Ainsi le système fonctionnera normalement lundi.

 

Merci

 

Jullien

Application 5
Organisation des déjeuners du personnel

Pour répondre aux demandes des délégués syndicaux et du comité d'entreprise, l'entreprise MACHICOURT a décidé
de mettre en place une cantine du lundi au vendredi de 11 h 30 à 13 h 30.

Tarif selon la rémunération du salarié.

Les tickets d'entrée seront délivrés à la caisse les trois premiers jours ouvrables de la première semaine du mois.

Question 6
Rédigez le document pour informer le personnel.

III. Note (ou rapport) de synthèse

A. Qu'est-ce qu'une note ou un rapport de synthèse ?

Définition

La note de synthèse est un document interne rédigé à la demande d'un cadre pour l'aider à faire le point sur un fait,
une situation, un dossier. Elle circule donc d'une façon ascendante. Son but est d'informer rapidement le
destinataire sur un thème précis. Elle est élaborée à partir de plusieurs documents.

Dans un exposé bref et facile à consulter, elle fait le point sur un sujet donné et évite ainsi au responsable d'étudier
toute la documentation de base.

Ce n'est pas un résumé de texte. Il s'agit de retenir les seules informations se rapportant à la demande et de les
présenter d'une façon claire et structurée.

Note (ou rapport) de synthèse
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1. Principe

À partir d'un article issu d'une revue de presse, d'une documentation reçue ou de renseignements demandés
auprès d'organismes divers, il faut rédiger une note restituant brièvement l'essentiel pour le supérieur hiérarchique
intéressé, qui doit rapidement comprendre le sujet.

L'article ou l'ensemble documentaire à partir duquel on doit rédiger la note de synthèse est généralement long. La
difficulté, double, consiste donc à se limiter aux informations les plus importantes et à les présenter sous forme
résumée.

En dépit de son nom, la note de synthèse n'a rien à voir avec une note de service !

2. Quand réaliser une note de synthèse ?

Le responsable n'a pas toujours le temps de dépouiller la documentation le concernant : il charge un collaborateur
de faire une étude sur le sujet. Celui-ci sélectionne les informations pertinentes et en dégage l'essentiel.

3. Comment concevoir la note de synthèse ?

Les sources sont citées au début (titre, auteur, etc.).

L'introduction, brève, indique le thème et annonce le plan suivi : ce plan est construit non d'après celui des
documents de base, mais en fonction des besoins du destinataire.

Le développement est clair et limité aux données essentielles.

4. Méthode de travail

Méthode

Se mettre au clair sur la question posée pour bien définir et cerner le champ de l'étude.

Rechercher la documentation, collecter les informations se rapportant au sujet.

Étudier le dossier et repérer les informations pertinentes.

Faire le relevé de ces informations pour en avoir une vue d'ensemble.

Rapprocher les informations complémentaires ou contradictoires, supprimer les redondances.

Élaborer un plan cohérent par rapport à l'attente du destinataire.

Rédiger le rapport en le structurant.

5. Méthodologie

La préparation de la note de synthèse est un exercice spécifique. Elle nécessite rigueur et minutie et se déroule en
plusieurs étapes.

L'étude du dossier et le relevé d'idées

1. Identification du thème (sujet), en essayant aussi de déterminer les objectifs de la note.

2. Lecture et analyse de chaque document afin de comprendre le sens général et d'évaluer l'adéquation de chaque
document avec le sujet. Les passages ou documents n'ayant pas de rapport avec le sujet sont écartés.

3. Sélection des informations importantes (surligner les passages).

4. Relevé des idées : le rédacteur doit exprimer de façon personnelle les idées essentielles qui se dégagent de
chaque document et rester fidèle aux textes. Il recherche les éléments identiques ou se complétant.

Le relevé d'idées est l'aboutissement de l'analyse des divers documents. C'est à partir de ce relevé d'idées qu'est
établi le plan détaillé de la note.

Le plan détaillé

Note (ou rapport) de synthèse
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5. Plan détaillé : tous les éléments du relevé d'idées doivent s'intégrer dans les différentes parties et sous-parties
de la note de synthèse.

Le plan doit être en adéquation avec le sujet traité ; il doit aussi être équilibré (toutes les sous- parties doivent être à
peu près de même taille et présenter sensiblement un intérêt équivalent). Une note de synthèse peut comporter
deux ou trois parties.

Le plan doit être clairement apparent sur la note. Il vaut mieux y insérer des numérotations (I et II pour les parties ; A
et B pour les sous-parties), ainsi que par des titres de parties et sous-parties.

6. Comment mettre en forme la note ?

La rédaction

Le style est :

Clair et simple, concis : il ne s'agit pas de paraphraser les documents, mais de les interpréter. Il faut éliminer les
exemples, les détails et les anecdotes.

Neutre et objectif : pas de commentaires personnels, il faut s'en tenir strictement aux idées du dossier.
L'emploi de la première personne est à bannir.

Des tableaux et graphiques sont présentés s'ils facilitent la consultation ; ils sont insérés dans le texte s'ils sont
brefs (sinon, on les rejette en annexe).

Une présentation aérée facilite la lecture de la note.

La présentation

Comme toute note interne, la note de synthèse porte les mentions de présentation :

Le titre générique NOTE DE SYNTHÈSE suivi du thème traité

Exemple : NOTE DE SYNTHÈSE SUR LES SUPPORTS D'INFORMATION

Nom de l'entreprise, service émetteur

Nature de la note et titre

L'objet

Destinataire

Date de rédaction de la note

Nom et fonction du signataire (la signature n'est pas obligatoire)

Note (ou rapport) de synthèse
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Les sources sont énumérées après le titre général.

Les titres et sous-titres sont mis en évidence ; on utilise fréquemment des énumérations.

Remarque

Le rédacteur de la note rédige dans son propre style ; il a pour principal objectif de répondre à la demande du
destinataire et de faciliter la lecture de la note.

L'avis du rédacteur ne doit pas figurer dans la note qui doit être impartiale.

Exemple Note de synthèse

1. La situation de départ :

La société EUROPE-ROUTAGE est une PME créée en 1987 et dirigée depuis cette date par Monsieur SALVAT.
Jusqu'à présent, son activité est prospère, ses résultats augmentent régulièrement. Pourtant, M. SALVAT est
préoccupé... Son comptable a attiré son attention sur l'évolution inquiétante des impayés.

Note (ou rapport) de synthèse
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La procédure des lettres de rappel utilisée depuis la création de la société ne suffit plus à endiguer le flot montant
des factures non réglées. M. SALVAT a entendu parler d'agences de recouvrement de créances, de sociétés
d'affacturage, etc. Il voudrait savoir si ce sont des expressions synonymes ou si ces appellations désignent des
activités différentes.

Il a chargé l'un de ses collaborateurs, M. ROUX, d'étudier cette question.

Méthode de travail :

Note (ou rapport) de synthèse
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Voici l'exemple pour la société EUROPE ROUTAGE :

Note (ou rapport) de synthèse
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IV. Exercice

Application 1
M. Duppe souhaite obtenir une note de synthèse concernant la démarche qualité.

On vous demande de préparer cette note. Vous disposez de son message.

Exercice
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[solution n°7 p.98]Question 1
Lisez attentivement les documents 1 à 6.

Pour chaque document que vous aurez sélectionné, précisez le ou les thèmes et l'idée ou les idées essentielles
qui se dégagent (encadré à compléter).

Document 1

Exercice
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Document 2

Exercice
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Document 3

Document 4

Exercice
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Document 5

Exercice
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Document 6

La lecture et l'analyse des documents terminées, vous devez préparer la structure de la note, c'est-à-dire le plan.
M. Duppe vous demande de travailler dans un premier temps la partie « développement ».

Il vous suggère un développement en trois parties et vous rappelle que la note doit impérativement contenir les
points indiqués dans son message.

Exercice
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[solution n°8 p.103]Question 2
Déterminez les différentes parties, éventuellement sous-parties, du développement et présentez-les
dans le document ci-dessous.

Vérifiez que toutes les idées relevées préalablement peuvent figurer dans le plan ; pour cela, indiquez
pour chaque partie ou sous-partie le numéro du document contenant ces idées.

Exercice
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[solution n°9 p.104]

[solution n°10 p.105]

Question 3
Rédigez le brouillon du corps de la note (introduction, développement et conclusion) dans l'encadré ci-
dessous.

Question 4
Présentez la note de synthèse en respectant les règles de rédaction (style, mentions obligatoires, etc.).
Contrôlez votre production avant de la soumettre à M. Duppe.

Exercice
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[solution n°11 p.106]

Application 2
Le directeur administratif de la SARL WEIMER, M. WEBER, s'inquiète de constater que des logiciels de bureautique -
en particulier ceux de Microso� - régulièrement acquis par la Société sont copiés frauduleusement par des employés
peu scrupuleux qui les diffusent ensuite à l'extérieur de la société.

Avant de prendre les dispositions qui s'imposent, il souhaite savoir ce qui est permis et ce qui est interdit en matière
de reproduction de logiciels et de « piratage » informatique.

Question 5
Il vous demande de vous pencher sur la question et de lui rendre compte de votre étude.

Après quelques recherches, vous avez pu réunir une documentation (annexes 1, 2 et 3). Vous analysez ces
documents et rédigez une note de synthèse à l'attention de M. WEBER.

PILLAGE DES LOGICIELS ET DES DONNÉES

 

1. CONTREFAÇON

 

Logiciels

 

Bien que le phénomène soit difficile à évaluer, il est certain que le pillage des logiciels a
pris des proportions inquiétantes.

 

Si les logiciels donnent prise aux droits d'auteur, leur pillage constitue bien entendu le
délit de contrefaçon réprimé par les articles 425 et suivants du Code pénal. Les
sanctions ont été aggravées par la loi du 3 juillet 1985. L'article 425, alinéa 2, prévoit
désormais un emprisonnement de trois mois à deux ans et/ou une amende de 6 000 à
120 000 F, peines portées au double en cas de récidive par l'article 427, alinéa 1er. De
plus, le tribunal peut ordonner, outre la publication du jugement, la confiscation de tout
ou partie des recettes procurées par l'infraction, ainsi que celle des objets
contrefaisants et du matériel spécialement installé en vue de la réalisation du délit. S'il
y a récidive, le jugement peut même décider la fermeture de l'établissement...

 

Extrait de « Le droit de l'informatique » par A. Lucas

(Presses Universitaires de France)

Exercice
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[solution n°12 p.107]Question 6
Application 3 : synthèse sur le E-Learning

Votre directrice, Mme Dubois, souhaite une note de synthèse définissant le E-Learning et expliquant ses avantages,
ce qu'il faut mettre en œuvre pour le mettre en place. Elle vous a préparé plusieurs documents que vous devez
consulter.

Exercice
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Application 4 : synthèse sur l'Entretien Professionnel Individualisé (EPI)
M. Pion, Directeur, souhaite mettre en place les EPI. Il vous demande de lui rédiger un rapport de synthèse
concernant leur mise en place, le pourquoi et le comment de leur mise en place.

ANNEXE 1 - Entretiens Professionnels Individualisés
L'entretien professionnel, un outil aux multiples enjeux

Par l'accord national interprofessionnel du 20 septembre 2003, les partenaires sociaux ont créé l'obligation pour les
entreprises de proposer, au minimum tous les deux ans, un entretien professionnel individuel consacré à la
formation des salariés ayant au moins deux ans d'ancienneté dans l'entreprise.

L'avenant n° 1 du 20 juillet 2005 précise qu'il a pour objet de permettre au salarié d'élaborer son « projet
professionnel » à partir de ses « souhaits d'évolution dans l'entreprise », de ses aptitudes et des besoins de cette
dernière. La plupart des accords de branche mentionnent l'entretien professionnel, mais une grande diversité
d'approches se dessine, alors que les entreprises concernées ont à le mettre en œuvre pour la première fois d'ici la
fin de cette année 2007.

S'il est principalement un « acte de management », centré sur l'écoute et le dialogue entre le salarié et sa hiérarchie,
l'implication de la direction est indispensable. Mais c'est l'encadrement de proximité qui peut et doit jouer un rôle
majeur.

Si pour certaines entreprises, « entretien annuel » et « entretien professionnel » sont confondus pour des raisons
pratiques, pour d'autres, il s'agit d'un choix délibéré. L'entretien professionnel s'articule avec l'ensemble des
mesures « formation » (Dif, contrat et période de professionnalisation, bilan de compétences, plan, VAE, Cif). Un
entretien professionnel ne s'improvise pas. Il fait partie d'un processus, avec des étapes à respecter en amont et en
aval du rendez-vous. Une gestion des compétences bien bâtie, équipée de référentiels d'emploi et de compétences,
de fiches de postes, une politique de formation ambitieuse exigent l'implication des salariés.

Véritable levier pour la motivation des salariés, l'EP est un « espace d'écoute ». L'entreprise doit développer une
communication adaptée afin d'impliquer les salariés dans la démarche. Les Opca jouent également un rôle
important dans l'information et la sensibilisation des entreprises.

ANNEXE 2 - Entretiens Professionnels Individualisés
L'ENTRETIEN PROFESSIONNEL

L'accord national interprofessionnel du 20 septembre 2003 a créé ce nouveau rendez- vous entre salariés et
employeurs. Objectif : vous permettre de faire le point sur vos réalisations, compétences et perspectives
professionnelles.

À partir de vos souhaits d'évolution et de vos aptitudes, mais aussi en fonction des besoins de l'entreprise, ce face-à-
face est l'occasion de discuter avec votre employeur des actions de formation réalisées et de celles à engager pour
mettre en œuvre ces objectifs. C'est aussi le moment idéal pour parler de l'utilisation de votre DIF et des conditions
de réalisation des formations éventuelles.

Quelles sont les conditions requises ?

Tous les salariés ayant au moins deux années d'activité dans une même entreprise doivent bénéficier d'un entretien
au minimum tous les deux ans. Son initiative relève soit de l'employeur, soit du salarié.

Tout le monde va -t- il en bénéficier ?

Non. À l'automne dernier, l'entretien professionnel a fait l'objet d'un avenant à l'ANI du 5 décembre 2003 sur la
formation. Là où les choses se corsent, c'est que, « même signé par un certain nombre de syndicats de salariés, cet
avenant ne sera « juridiquement » obligatoire qu'après son extension dans les entreprises qui relèvent du champ
d'application : celles du secteur marchand, précise Jean Philippe Cépède, directeur juridique à l'Observatoire au Centre
Inffo. Pour qu'il soit applicable à l'ensemble des salariés, il faut qu'une loi reprenne leurs dispositions. » Quand ? On ne
le sait pas pour l'instant. En revanche, certains accords de branche abordent déjà cette obligation. Tout dépend
donc du secteur d'activité dans lequel vous travaillez... Pour savoir si vous êtes concerné, mieux vaut vous informer
auprès de votre DRH ou du comité d'entreprise.

Exercice
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[solution n°13 p.107]

Quelle sera sa mise en œuvre ?

Ensuite, chaque entreprise définit les modalités précises de son déroulement. Et certaines branches sont allées très
loin. Exemple, dans la branche Syntec -CICF, la préparation et la tenue de l'entretien professionnel doivent avoir lieu
pendant le temps de travail, au sein de l'entreprise. En outre, lorsqu'il a lieu à l'initiative du salarié, l'entretien doit
se réaliser dans les trois mois à compter de la date de la demande, lorsque la période de deux ans est arrivée à
terme. Enfin, il est l'objet de conclusions écrites permettant à la fois au salarié et à la personne qui l'a mené de faire
part de leurs remarques.

Quelle différence avec l'entretien annuel ?

Alors que l'entretien annuel d'évaluation est centré sur la performance et des objectifs à court terme, l'entretien
professionnel s'inscrit dans une perspective à moyen terme (deux  trois ans). L'objectif ici est de vous accompagner
dans votre évolution. Vous désirez par exemple progresser dans votre entreprise, obtenir un diplôme, etc. ? Ce tête-
à-tête sera le moment idéal pour aborder la question ; vous pourrez ainsi demander à bénéficier, si besoin, d'un
bilan de compétences ou d'une VAE, discuter de l'utilisation de votre DIF ou de la mise en œuvre d'une période de
professionnalisation. Fera- t- il pour autant l'objet d'un rendez- vous particulier ? Pour l'instant, rien n'est moins sûr.
La plupart des entreprises envisagent dans un premier temps de scinder l'entretien annuel en deux moments
distincts : l'un basé sur l'évaluation, l'autre sur votre projet professionnel, qu'il soit interne ou externe à l'entreprise.

ANNEXE 3 - Entretiens Professionnels Individualisés
L'entretien Individuel, Acte de management, OBLIGATION LÉGALE, OUTIL DE GPEC.

Acte de management par excellence, l'entretien individuel vient de voir sa légitimité renforcée par voie
réglementaire et légale.

En effet, au plan légal, les dispositions de l'Accord National Interprofessionnel (ANI) sur la formation et les
compléments apportés par la loi relative à la Formation professionnelle ont consacré la notion d'entretien
professionnel. Ainsi, tous les deux ans au minimum, un entretien individuel doit être conduit.

Moment d'échange privilégié entre le responsable et son collaborateur, l'entretien est l'occasion d'aborder les
performances, les espoirs, les craintes, d'aborder les exigences du développement professionnel notamment par la
formation.

Outil de management, l'entretien doit obéir à une logique, répondre à des objectifs, respecter une éthique pour
réunir les conditions nécessaires à sa réussite.

Avec notre équipe, nous sommes convaincus que tout « système d'entretien individuel » ne vaut que par le degré
d'acceptation du personnel auquel il s'applique. Il convient donc que l'entretien soit compris, vécu comme légitime
et porteur d'effets par le personnel de l'organisme.

Forts de notre expérience de plusieurs centaines de formations réalisées avec succès, c'est une démarche attentive à
la culture de l'organisme que nous proposons. Elle doit conjuguer les attentes de l'employeur et celles des salariés.

Enfin, c'est dans la gestion des compétences pilotée par la Direction des Ressources Humaines (DRH) que l'entretien
annuel doit trouver sa traduction concrète et opérationnelle.

L'accord national interprofessionnel du 20 septembre 2003 a créé ce nouveau rendez-vous entre salariés et
employeurs. Objectif : vous permettre de faire le point sur vos réalisations, compétences et perspectives
professionnelles.

L̓ employeur est tenu dʼorganiser une réunion dʼinformation sur la mise en place de lʼEPI au cours de laquelle il
doit :

Expliquer pourquoi il met en place les EPI

Expliquer comment ils vont se dérouler

Thèmes abordés pendant l'entretien

Question 7
Pourquoi mettre en place les EPI ?

Exercice
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[solution n°14 p.108]

[solution n°15 p.108]

Question 8
Comment vont-ils se dérouler ?

Question 9
Thèmes de L̓ EPI :

Application 5 : synthèse sur le covoiturage

SOCIÉTÉ CASE POCLAIN

Le personnel de la société Case Poclain a fait savoir, par le biais des délégués du personnel, qu'il s'intéressait à l'idée
d'organiser un système de transport par covoiturage.

Les questions qui lui ont été posées sont les suivantes :

« Pour limiter nos frais de transport, la direction serait-elle prête à aider le montage de ce projet ? »

« La question pourrait-elle être débattue lors d'une prochaine réunion des D.P. (Délégués du Personnel) ? »

À l'issue d'une première concertation avec les responsables de services, la direction n'est absolument pas opposée
au principe du covoiturage. Celui-ci répond en effet à des nécessités économiques, écologiques et sociales. Tout
récemment, des situations exceptionnelles (grève des transports publics, bouchons, intempéries, etc.) ont conduit
le personnel à s'organiser pour être présent.

En revanche, l'entreprise ne peut prendre à sa charge l'organisation du système, à savoir : qui transportera qui ?
Quand ? Comment ? À partir de quel endroit ? Etc.

Comment régler les problèmes d'assurance, de responsabilité civile ? Comment définir les modalités de
remboursement des frais ?

M. Martin Hervet a commencé à constituer une documentation sur le sujet (documents 1 à 5), mais, bien entendu,
vous pouvez faire des recherches et la compléter.

Il vous demande d'établir une note de synthèse qui précise en quoi consiste le covoiturage, quelles sont les
pratiques actuelles de transport et d'assurance.

La note de synthèse sera remise à la direction et aux délégués du personnel.

Si le projet prend jour, la direction accepte l'idée que vous prépariez un imprimé de liaison qui faciliterait la gestion
des transports (véhicules disponibles, dates, conducteurs, passagers, etc.).

Exercice
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[solution n°16 p.108]

Travail à faire :

Question 10
À l'aide des documents 1 à 5, rédigez la note de synthèse que vous demande M. Martin Hervet.

Exercice
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Exercice
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Exercice
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V. Compte rendu

Définition

Le compte rendu est un écrit de nature professionnelle qui relate avec fidélité et objectivité des débats auxquels
le rédacteur a assisté ou des circonstances dont il a eu connaissance.

Certains comptes rendus sont établis sur un imprimé spécial : CR d'accident, CR d'activité d'un représentant.

A. Compte rendu - quel but ?

1. Compte rendu - quel contenu ?

Pour tous les CR : éléments permettant d'identifier et d'authentifier le CR :

Service émetteur

Destinataire

Date du CR

Objet du CR

Signature

En plus, pour les CR de mission :

Conditions (date, lieu, partenaires, etc.)

Réalisation (moyens, méthodes, etc.)

Résultats

En plus, pour le CR de réunion :

Heure d'ouverture de la réunion

Liste des présents, des excusés

Heure de fin de la réunion

Date de la prochaine réunion

Pour être efficace, le compte rendu doit répondre exactement à la demande formulée : donc pas d'informations
inutiles, seulement l'essentiel.

Distinguer l'inutile et le détail significatif :

Certains exemples caractéristiques peuvent illustrer le CR,

Des citations « in extenso » peuvent être faites à propos d'interventions importantes.

Compte rendu
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Le compte rendu est neutre, il ne fait pas de proposition d'action. Le rédacteur rapporte les faits sans faire intervenir
ses idées personnelles sur le sujet.

2. Compte rendu - quelle présentation ?

Le plan est mis en évidence

Exposé des circonstances, des faits

Développement

Souvent : ordre chronologique (ex. CR de réunion),

Parfois :ordre thématique (ex. CR de mission : collecte des données, traitement, résultats).

Le style est concis, neutre.

Parfois, le CR se réduit à une simple énumération (ex. un CR de réunion peut se borner à énumérer les décisions
prises).

3. Compte rendu de réunion

Il a un double objectif :

Pour ceux qui ont participé à la réunion

Il est un aide-mémoire, il garde la trace des débats, des décisions prises.

Pour ceux qui, invités, n'ont pas pu participer à la réunion

Il informe de ce qui s'est dit, de ce qui a été décidé.

Comment le construire ?

On distingue le compte rendu ANALYTIQUE et le compte rendu SYNTHÉTIQUE.

Les 2 documents reproduits ci-après relatent la même réunion.

La diffusion du CR de réunion

Un CR par personne convoquée.

On pointe le nom de la personne sur l'exemplaire qui lui est destiné.

4. Compte rendu d'événements

Il est moins formel que le compte rendu de réunion, mais il n'en respecte pas moins les principes de neutralité,
objectivité et précision. Ici encore, il n'y a aucune norme de présentations, mais on doit retrouver les informations
communes à tout compte rendu.

Compte rendu
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VI. Exercice

Ci-dessous deux documents pour une même réunion.

Exercice
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[solution n°17 p.108]Question 1
Observez-les et relevez ce qui caractérise le compte rendu analytique du compte rendu synthétique.

Exercice
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[solution n°18 p.109]

Application 1
Comme vous avez pu le constater à la lecture des comptes rendus de réunion reproduits plus haut, la Société X a le
souci d'améliorer sa politique d'accueil des stagiaires.

À la fin de la réunion du 2 février, M. VICTOR, responsable du service des stages, avait été chargé d'organiser une
rencontre avec des représentants des lycées proches de la société. Cette réunion s'est déroulée le 15 mars. Elle avait
pour but d'affiner la définition des objectifs de stages et d'améliorer l'intégration des stagiaires dans les ateliers et
services.

Question 2
Mme POL était ce jour-là « secrétaire de séance » et chargée de la rédaction du compte rendu, mais elle est
débordée. Elle vous communique sa prise de notes, la liste des participants et vous demande de rédiger le projet de
compte rendu.

Exercice
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[solution n°19 p.109]

Application 2
Vous travaillez avec Mme BOILEAU, assistante de M. ROUX, chef du personnel de la société DUBART. Nous sommes le
14 mai 200N.

Une employée du service comptabilité, Mme VOREUX, a fait une chute dans les locaux de l'entreprise. Elle souffre
d'une fracture de la cheville droite. Elle vient d'être hospitalisée.

Afin de connaître les circonstances exactes de cet accident, Mme BOILEAU interroge une jeune intérimaire, Valérie
FOURNIER, seule témoin de la chute.

Question 3
Vous assistez à l'entretien, prenez des notes et rédigez le compte rendu d'accident du travail destiné à M. ROUX.

L'entretien oral est disponible dans l'onglet « Cas pratiques » du module « Communication Interne » de votre
matière « Écrits et communication ».

Exercice
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[solution n°20 p.109]

Application 3
Lors de la réunion hebdomadaire des chefs de service, vous avez pris des notes (voir document).

Question 4
Rédigez le compte rendu de la réunion qui sera diffusé à chaque participant.

Document

Lundi 12 mai - Réunion hebdo des chefs 9 h

Présents : tous sf dir. Personnel excusé.

Proposition du dir. : reporter réunion hebdo du lundi au vendredi a-m pour + efficacité (bilan
semaine + objectifs sem. Suivante).

Feu vert pour dossier Brunel à passer au contentieux ; ne répond pas aux courriers de relance.

Dir. Demande pour le 30 courte note s/ fonc. De la messagerie.

Réfléchir s/ planning congés d'été. Penser à permanence dans chq serv.

Échanges s/ résultats 1er trimestre. Perspectives encourageantes.

Fin réunion 9 h 45.

VII. Rapport

A. Qu'est- ce qu'un rapport ?

Définition

Le rapport est un document interne qui circule de façon ascendante. Il communique le résultat d'une étude et
débouche sur un avis motivé ou sur des propositions susceptibles d'améliorer la situation examinée. Il a pour but
d'aider à prendre une décision.

Rapport
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Il peut être rédigé à la demande d'une autorité hiérarchique ou à l'initiative d'un collaborateur. Sa longueur peut
aller de deux à quelques dizaines de pages !

Quels sont les rapports évoqués dans ces illustrations ?

Rapport
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B. Différents types de rapports

Le mot « rapport » est souvent employé de façon impropre. Ainsi, on demande parfois aux représentants de fournir
des « rapports de visites », des « rapports d'activité », etc. Ces rapports-là sont en réalité des comptes rendus.

Professionnellement, vous aurez à traiter (rédiger ou présenter) 3 types de rapports :

C. Présentation et structure du rapport

Rapport
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D. Rédaction et transmission du rapport

Deux cas sont à considérer :

Dans tous les cas, soyez pragmatique et mettez- vous à la place du destinataire...

Rapport
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[solution n°21 p.110]

Si votre rapport dépasse 2 pages, paginez- le ! Et s'il est vraiment long (10 pages et plus), faites un sommaire et
présentez- le sous la forme d'un dossier, c'est- à- dire relié ! Dans ce dernier cas :

L'introduction du rapport ne rappelle pas la demande.

La 1ère page du rapport est une page de garde qui reprend le titre de l'étude, sa date et son auteur.

Et la lettre d'accompagnement est évidemment indépendante du dossier.

VIII. Exercice

Question 1
Quels sont les rapports évoqués dans ces illustrations ?

Exercice
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Application 1
M. DUBOIS est le directeur d'une petite agence de voyages qui a fait récemment l'acquisition d'un logiciel de gestion
de base de données pour optimiser son fichier clients.

Cette nouvelle base « clientèle » se trouve implantée sur un poste. Elle est exploitée par l'ensemble du personnel
administratif et commercial (8 personnes) qui s'est formé « sur le tas » et par les stagiaires venus d'horizons divers
qui transitent dans l'agence.

Elle a permis récemment d'effectuer un publipostage destiné à l'ensemble des clients (soit environ 800 personnes).
Il s'agissait de leur faire connaître les offres promotionnelles de printemps. L'envoi comprenait un dépliant
accompagné d'une lettre.

Or, un certain nombre de courriers ont été retournés à l'agence avec la mention « n'habite pas à l'adresse indiquée »
ou « inconnu à cette adresse », etc. et le taux de rendement global de ce publipostage est très faible, beaucoup plus
faible que celui des envois en nombre effectués jadis à la main !

M. DUBOIS s'interroge... Il vous demande de l'aider à comprendre ce qui s'est passé.

Dans un premier temps vous avez procédé à un sondage téléphonique auprès d'une trentaine de clients qui ne
s'étaient pas manifestés. Sur les 30 interrogés, 8 n'avaient rien reçu ou ne s'en souvenaient pas ; 6 avaient reçu deux
ou trois fois le même courrier et l'avaient finalement jeté (considérant, à juste titre, que « c'est de la publicité ») ;
5 n'avaient pas envie de le lire ; 4 envisageaient de passer à l'agence, mais n'avaient pas encore eu le temps de la
faire ; les autres n'étaient pas intéressés.

Vous avez ensuite sorti un état imprimé de la base clientèle afin de le vérifier (annexe 1) et vous disposez d'un
exemplaire de la lettre jointe au dépliant (annexe 2).

Exercice
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[solution n°22 p.110]Question 2
Après avoir analysé l'ensemble de ces éléments, vous consignez dans un rapport destiné à M. DUBOIS les
conclusions de votre analyse et vous indiquez la (ou les) solution(s) que vous préconisez pour éviter que le
prochain publipostage ne connaisse le sort du premier.

Annexe 1 

Exercice
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Annexe 2

Application 2 - Quelles mesures prendre contre le risque d'incendie ?
Le directeur des services administratifs demande au responsable de la sécurité un rapport sur le début d'incendie
dans l'atelier de reprographie.

Le rapport pourra, dans la première partie, reprendre tout le texte du compte rendu (annexe). Dans les parties
suivantes, il exposera les risques d'incendie dans l'atelier, l'insuffisance des moyens de prévention, et proposera des
mesures adéquates.

Exercice
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Lors de l'interview du chef d'atelier, Monsieur Rudent a noté les points suivants :

Exercice
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[solution n°23 p.112]Question 3
M. Rudent vous confie la réalisation du rapport.

Dans la conclusion, vous indiquerez les opérations à faire pour mettre en œuvre les mesures proposées, si elles sont
retenues.

Exercice
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IX. Imprimés

Définition

L'imprimé et son corollaire informatique, le formulaire, sont des supports adaptés à la collecte et/ou à la
transmission des informations. L'imprimé, comme le formulaire, permet de collecter sur un même document
toutes les informations utiles à un sujet donné.

Pour jouer correctement son rôle de « collecteur d'informations », l'imprimé doit non seulement répondre aux
besoins de l'émetteur, mais encore être bien compris par l'utilisateur. Il faut donc qu'il respecte les principes de
base de toute communication. Par ailleurs, comme tout document, l'imprimé participe à la diffusion de l'image
de l'organisme émetteur. Il doit donc aussi être agréable.

A. Un imprimé agréable est...

... facilement identifiable...

L'imprimé est identifié par un titre court et visible. L'émetteur du document doit pouvoir être reconnu
immédiatement, grâce à la présence de son nom et des éléments de son identité visuelle tels qu'ils sont définis dans
la charte graphique.

... rapide à compléter...

Utilisez chaque fois que possible la technique des réponses guidées (cases à cocher).

Prévoyez des tableaux pour les informations énumératives.

Limitez l'emploi des « peignes » ou « râteaux » en les réservant aux seules informations qui font l'objet d'un
traitement informatisé. Utilisez des lignes pour les informations traitées manuellement.

... structuré logiquement...

Les rubriques de même nature sont regroupées. Ces regroupements sont déterminés à la fois par le bon sens du
concepteur de l'imprimé et par le type de traitement des informations.

... et sa structure est visible.

Les regroupements apparaissent dans des zones clairement identifiables, soit parce qu'elles sont introduites par
des sous-titres, soit parce qu'elles sont séparées par des tramés de couleur ou par des filets (encadrés), soit parce
que leur graphisme est particulier (par exemple, angles arrondis). Ces zones peuvent être elles-mêmes structurées
par des intertitres.

Imprimés
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Exemple

Observons le formulaire de « Déclaration Unique d'Embauche » de l'URSSAF :

Imprimés
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B. Préparation

De la lisibilité des informations dépend le traitement. Il existe donc certaines règles à respecter :

Effectuer une analyse préliminaire en utilisant la méthode du QQOQCP.

Dresser un inventaire des différentes rubriques et les organiser en les regroupant par nature, ordre
d'inscription ou d'utilisation.

Prévoir une présentation aérée.

Préparer l'écriture en utilisant :

Des peignes pour les informations alphabétiques ou numériques destinées à être traitées informatiquement,
prévoir un nombre suffisant de cases.

Exemple

Des cases à cocher pour faciliter le traitement et le rendre plus sûr.

Exemple

Une présentation en colonnes pour des informations de même nature.

C. Deux types d'imprimés

Imprimés
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D. Conception d'un imprimé

Imprimés
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Exemple Imprimé

X. Exercice

Application 1
La Société SPEEDY RESTO est spécialisée, comme son nom l'indique, dans la restauration rapide. Elle compte une
trentaine d'agences réparties sur le territoire. Son siège est situé 13 place du général de Gaulle à Lille. Son personnel
est composé de salariés travaillant à temps plein, mais aussi de beaucoup de salariés employés à temps partiel
d'origines très variées : étudiants, mères de famille recherchant un salaire d'appoint, etc.

Le directeur des Ressources Humaines (RH) de cette société souhaite revoir l'organisation et la présentation de
l'imprimé « Demande de renseignements » que tout candidat à un emploi chez SPEEDY RESTO doit remplir.

Vous disposez de la liste des rubriques ou questions à mettre en page :

Nom de naissance, prénom, adresse personnelle, né(e) le... à... nationalité, Tél.

Quel est le dernier diplôme que vous avez obtenu ? Que vous avez préparé ?

Combien d'heures par semaine souhaitez-vous travailler ?

Êtes-vous célibataire, marié(e), veuf(ve), divorcé(e), en union libre ?

Exercice
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[solution n°24 p.112]

[solution n°25 p.112]

[solution n°26 p.114]

[solution n°27 p.116]

Avez-vous déjà travaillé dans un restaurant ?

Nom du conjoint.

Combien d'enfants avez-vous à charge ?

Numéro de sécurité sociale.

Quels sont les jours de travail qui vous conviendraient le mieux ? Lundi, mardi, mercredi, jeudi, vendredi,
samedi, dimanche.

Avez-vous déjà travaillé chez SPEEDY RESTO si oui, de ... à... où ?

À partir de quand êtes-vous disponible ?

Si vous avez moins de 18 ans, indiquez les noms et l'adresse de votre représentant légal. Tél.

Question 1
Effectuez les regroupements utiles, classez-les, donnez-leur un nom et présentez la maquette de cet imprimé.

Application 2

Question 2
Réalisez un formulaire de demande de Congés Payés.

Application 3

Question 3
Réalisez un formulaire de demande de remboursement de frais professionnels.

Application 4 : Réaliser un imprimé
Le centre sportif dans lequel vous travaillez envisage de distribuer dans les boîtes aux lettres un courrier publicitaire
accompagné d'un imprimé d'inscription en vue d'élargir la clientèle. Le directeur vous indique les informations à
faire figurer sur l'imprimé (voir document joint).

Question 4
Réalisez le projet d'imprimé.

Prendre en compte tous les éléments suivants :

En titre : Club sportif « Oxygène » 37 rue de la Mer, 76000 Le Havre.

 Identification du futur adhérent : nom, prénom, adresse, CP, ville, téléphone, date de naissance,
profession.

 Activités proposées (le futur adhérent peut en sélectionner 3 au maximum) : gymnastique, musculation,
natation, yoga, judo, danse, stretching, karaté, boxe anglaise.

 Choix des abonnements : 6 mois, 12 mois.

 Montant des abonnements : 250 € pour 6 mois et 400 € pour 12 mois.

 Réponse à adresser au club.

 Tarif promotionnel si inscription avant le 1er octobre.

Exercice
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Application 5  Réaliser un projet de formulaire
Vous travaillez au secrétariat général de la société Marcassot qui emploie 125 personnes. Le responsable du
secrétariat général vous demande de concevoir un modèle de formulaire informatisé afin de rationaliser la
réservation des salles de réunion et la demande d'équipements associée. Ce formulaire doit permettre à l'employé
du service technique de le renseigner immédiatement au clavier dès réception d'une demande par téléphone.

Vous disposez :

De l'identification des différentes salles de réunion (document 1),

De la liste des équipements proposés (document 2),

D'un imprimé rempli par l'un des collaborateurs (document 3),

De la liste des services demandeurs (document 4).

Document 1

Document 2

Équipements des salles de réunions

Fournitures

Tableau papier

Feutres (4 couleurs)

Tableau blanc magnétique

Feutres pour tableau blanc

Punaises magnétiques

Autres accessoires à la demande 

 

Matériel audiovisuel et informatique

Rétroprojecteur

Vidéoprojecteur

Ordinateur multimédia

Téléviseur

Magnétoscope

Projecteur de diapositives

Autres matériels à la demande

Exercice
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Document 3

Document 4

SERVICES DEMANDEURS

Service Nom du
responsable N° du poste

Direction Mathieu MORIN 34 12

Secrétariat
général

Sophie DUALLY 25 65

Commercial Claude PONCET 25 67

Technique Alain RUSSOL 98 13

Personnel Anne FAVARET 45 66

Exercice
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[solution n°28 p.116]Question 5
1. Analysez les informations à introduire dans le formulaire.

2. Réalisez le projet de maquette du formulaire en vue de le traiter par informatique.

3. Testez-le avec les informations fournies par le collaborateur.

Conseil :

Privilégiez les cases à cocher, les listes déroulantes pour éviter une saisie trop importante.

XI. Questionnaires

Définition

L'imprimé qui sert de support à l'enquête est un imprimé de liaison ; il porte donc un titre. Sa disposition
générale doit être agréable et doit faciliter la lecture.

Il faut absolument prévoir une introduction et une conclusion. Le questionnaire doit être structuré.

A. Questions

Elles doivent être nettes et claires pour éviter toute erreur d'interprétation.

Elles doivent être formulées de façon à entraîner des réponses précises, exactes, objectives.

Elles ne doivent pas exiger un grand effort de mémoire et ne doivent pas faire entrer en compte l'amour-- 
propre, le prestige.

Les questions sont numérotées.

Au lieu de :

Consommez- vous beaucoup de sucre ?

 Quelle est votre consommation annuelle de dentifrice ?

 Vos loisirs culturels : nombre de livres lus, au minimum, chaque mois ?

Demander :

Combien de morceaux de sucre consommez- vous chaque jour dans les boissons ?

 Quand avez- vous acheté du dentifrice pour la dernière fois ?

 Lisez- vous des livre ? Si oui, combien en moyenne par mois ?

B. Tracé

Le tracé adopté doit permettre de noter la réponse rapidement et sans ambiguïté ; c'est pourquoi la forme classique
« Barrez les mentions inutiles » doit être éliminée.

Exemple

Il est préférable d'adopter la méthode des petites cases à cocher.

Questionnaires
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Exemple

Quand elle est possible, la disposition suivante évite toute hésitation :

C. Formulation des questions

Questionnaires
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D. Dépouillement du questionnaire

Le dépouillement d'une enquête portant sur un échantillon relativement réduit peut s'effectuer de la façon
suivante :

Une personne lit à haute voix les réponses portées sur chaque questionnaire ; une autre personne note ces réponses
sur un tableau préparé à l'avance. Le tableau doit donc permettre une inscription rapide et doit également faciliter
le dénombrement des réponses à chacune des questions.

Le tracé suivant peut être adopté :

L'indication d'une réponse se fait par l'inscription d'une barre ; mais pour faciliter le dénombrement, il est

préférable de grouper les barres par 5, ainsi : 

Ou, mieux, ainsi : 

Si la disposition en carré est adoptée, on aura intérêt, pour présenter le tableau, à choisir du papier quadrillé ; la
largeur de la colonne « Réponses obtenues » doit être calculée de façon à permettre l'enregistrement de toutes les
réponses possibles.

À la fin du dépouillement, les réponses à chacune des questions sont dénombrées ; leur nombre est inscrit dans la
colonne « Total ».

Définition Tableaux ordinaires (ou de tri à plat des questions)

Ils donnent les résultats à chacune des questions prises isolément.

Exemple

Définition Tableaux croisés

Ils combinent les réponses à deux ou plusieurs questions pour affiner l'analyse.

Questionnaires
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[solution n°29 p.117]

[solution n°30 p.118]

[solution n°31 p.118]

Exemple Répartition des lecteurs d'un journal de jeunes

XII. Exercice

Application 1
Le supermarché « PRÈS DE CHEZ VOUS » souhaite installer un rayon Bricolage dans ses nouveaux locaux.

Question 1
Concevoir un questionnaire d'enquête destiné à analyser le marché du bricolage.

Application 2
Vous travaillez dans l'entreprise OLIDET. Cette entreprise vient de franchir la barre de 50 salariés et doit mettre en
place un comité d'entreprise.

Le Comité d'Entreprise (CE) est l'une des interfaces entre les salariés et l'employeur. Il a un rôle en ce qui
concerne la gestion financière de l'entreprise, mais aussi dans la mise en place d'avantages sociaux et
culturels pour les salariés et leur famille.

Question 2
Vous êtes chargé de réaliser un questionnaire qui sera transmis à tous les salariés pour connaître leurs souhaits en
matière d'actions sociales à mener par le C.E.

Application 3
Vous travaillez à la CONCESSION RENAULT, située : 359 Route de Lyon à Roanne.

Les dirigeants de la société souhaitent mieux connaître leur clientèle décident d'envoyer un questionnaire à chaque
client.

Question 3
Rédigez ce questionnaire de façon à pouvoir obtenir, entre autres, les informations suivantes :

1. La part des véhicules neufs et d'occasions dans les ventes.

2. La perception de l'accueil par la clientèle : SAV, vendeur.

3. La perception de la concession : propreté, facilité d'accès.

4. L'information du vendeur sur les services proposés.

5. La part des véhicules neufs et d'occasions selon le sexe.

6. La part des véhicules neufs et d'occasions selon les CSP.

XIII. Tableaux et graphiques

Définition

Les tableaux sont des documents qui présentent des informations de toute nature (numériques, textuelles,
symbolisées), d'une façon claire et concise en les organisant en lignes et colonnes.

Exercice
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Selon la nature des données représentées, les tableaux ont pour objectif :

Soit d'analyser l'évolution d'un phénomène dans le temps,

Soit de comparer un même phénomène à des moments différents,

Soit de mettre en évidence la répartition d'un phénomène à un moment donné,

Soit de faire le point sur une situation, sur le contenu de documents,

Soit de décrire les caractéristiques d'une situation, d'une procédure de travail, etc.

Soit de guider le lecteur.

A. Critères de lisibilité des tableaux

B. Graphique

Définition

Le graphique est un tracé (ou diagramme) qui représente visuellement des données chiffrées. Il montre comment
ces données évoluent ou se répartissent et permet de les comparer entre elles. Il donne une « image » concrète de la
statistique et fait apparaître les tendances, les variations du phénomène étudié.

Il y a graphique et graphique... Certains relèvent de la statistique pure et se rencontrent rarement dans la profession
(nuages de points, courbe de Gauss, etc.). D'autres sont au contraire caractéristiques de l'activité commerciale et
administrative.

Tableaux et graphiques
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Histogramme

Tableaux et graphiques
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Secteur

Tableaux et graphiques
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Courbes

Tableaux et graphiques
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[solution n°32 p.118]

XIV. Exercice

Application

Question
Représentez tous ces chiffres sous forme de tableaux et graphiques.

XV. Schémas

A. Qu'est- ce qu'un schéma ?

Définition

Les schémas sont des représentations imagées composées - à doses variables - de mots, de symboles (flèches,
traits, « puces », etc. de figures géométriques ou de pictogrammes qui donnent une vision d'ensemble du
phénomène étudié. Ils ont pour objectif :

Soit d'expliquer, de décrire une procédure, un processus, une situation.

Soit de faire apparaître la logique d'un raisonnement, d'une démonstration, qui présentent des informations de
toute nature (numériques, textuelles, symbolisées), d'une façon claire et concise en les organisant en lignes et
colonnes.

Exercice
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B. Critères de lisibilité d'un schéma

Elle se mesure à la facilité avec laquelle il est compris par le lecteur.

En fait, le message véhiculé par le schéma s'apparente à une « histoire ». Celle-ci doit pouvoir être comprise et
reconstituée mentalement sans difficulté. Quels sont les éléments qui vont permettre cette « re-création » ?
Observons le schéma suivant :

Les critères de lisibilité d'un schéma sont :

L'esthétique : lire un schéma demande à certaines personnes un effort. Un schéma laid ou peu soigné
dissuade de fournir cet effort !

La clarté : l'excès d'informations textuelles, les trop nombreux croisements de flèches donnent une
impression de confusion et de complexité. Comme pour les graphiques, si le phénomène à représenter est
complexe, il vaut mieux le décomposer et créer plusieurs schémas à lecture successive.

La présence de mots-clés concrets : ils aident à identifier les informations symbolisées. De même, des
phrases courtes facilitent l'articulation des éléments du schéma au moment de la lecture mentale.

Un titre : celui-ci peut être omis lorsque le schéma est inclus dans un texte. En revanche, il est indispensable si
le schéma est isolé sur une page.

Une entrée et un ordre de lecture qui indiquent par « quel bout » commencer la lecture et dans quel sens la
poursuivre. Ces précisions sont indispensables lorsque le schéma décrit un « cycle » et prend la forme d'une
boucle ou d'un cercle.

Une légende, éventuellement, lorsque les symboles utilisés ne sont pas explicites.

Schémas
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C. Types de schémas
1. Schémas figuratifs

Ils font appel à des pictogrammes, c'est-à-dire des dessins représentant des individus ou des objets. Ils sont assez
souvent utilisés, dans le domaine professionnel, pour expliquer un processus, concrétiser une circulation de
documents.

Schémas
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2. Schémas arborescents

Ils ont des allures de plan. Ils servent principalement à montrer de quoi se compose (ou comment se décompose)
une situation, un fait. Ils peuvent se limiter à du texte et des lignes.

Schémas

Tous droits réservés à ACADEMEE - Reproduction interdite 87



3. Schémas flèches

Dans ces schémas, seuls subsistent les mots-clés. Ils sont reliés entre eux par des flèches. Ce sont ces flèches qui
permettent d'articuler mentalement les mots-clés et de reconstituer « l'histoire ». Ils servent à montrer la logique de
construction d'un raisonnement. Ils mettent en évidence les causes, les effets, les buts, etc.

Qu'est-ce que le pilotage de l'entreprise ?

4. Organigrammes

Les organigrammes de structure dont les représentations sont diverses et variées décrivent l'organisation d'une
entreprise et font apparaître par un jeu de flèches la nature des relations qui s'établissent entre les différents
organes de l'entreprise.

D. Élaboration d'un schéma : comment faire ?

Identifier clairement l'objectif du schéma à réaliser : s'agit-il d'expliquer, de décrire ou s'agit-il de faire apparaître la
logique d'un raisonnement, d'une démonstration ?

S'il s'agit de décrire ou d'expliquer :

Récapituler l'ensemble des éléments à prendre en compte : par exemple pour une procédure : les
opérations, les hypothèses de travail, les alternatives, les phases répétitives, etc.

Repérer dans cette procédure les opérations courantes : ce sont celles qui seront schématisées.

Ordonner logiquement et chronologiquement ces opérations.

Tracer le projet de schéma et le faire tester par une personne extérieure pour contrôler sa fiabilité.

Schémas
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[solution n°33 p.120]

S'il s'agit de montrer la logique d'un système :

Décrire ou se faire décrire le système à schématiser.

Repérer les mots-clés, les idées-forces qu'il faudra absolument retenir.

Identifier les articulations : les causes, les effets, les finalités.

Construire le schéma.

On utilise des symboles normalisés :

XVI. Exercice

Question 1
Application 1

Réaliser un organigramme de décision pour la conclusion de nouveaux contrats d'assurances.

Si le client a moins de 25 ans et qu'il a eu plus d'un accident en 3 ans : refus.

S'il n'est pas marié, qu'il a moins de 25 ans et pas plus d'un accident en 3 ans : acceptation, mais le client paie
la prime de base et la surprime.

S'il a plus de 25 ans et plus d'un accident en 3 ans : même solution que ci-dessus.

S'il n'est pas marié, s'il a plus de 25 ans et moins d'un accident en 3 ans : acceptation, il ne paie que la prime de
base.

S'il est marié, qu'il a plus de 25 ans et qu'il a eu moins d'un accident en 3 ans : acceptation et paiement de la
prime de base.

Exercice
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[solution n°34 p.121]

[solution n°35 p.122]

Question 2
Application 2

Visualiser les conditions d'attribution d'une nouvelle prime accordée au personnel de la société RACHOL SA,
spécialisée dans l'emballage industriel.

Les salariés de Rachol SA ont droit à une prime mensuelle de 100 € s'ils ont 2 enfants et plus et si leur ancienneté est
supérieure à 3 ans. Dans les mêmes conditions familiales et avec une ancienneté supérieure à 5 ans, le montant de
la prime passe à 125 €.

Dans le cas où l'ancienneté est supérieure ou égale à 10 ans, le montant de la prime est fixé à 150 €, quel que soit le
nombre d'enfants. Cette prime ne se cumule pas avec la précédente.

Question 3
Application 3 : traitement des candidatures

À l'aide des documents 1 à 3, concevez un organigramme de traitement des candidatures.

Document 1 :

Document 2 :

Exercice
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Document 3 :

Solutions des exercices
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p. 19 Solution n°1

Comparer les 2 notes

Batimega Sofimat

L'émetteur est le Directeur de l'entreprise,
donc le supérieur hiérarchique des
destinataires.

Le but de sa note est d'informer.

Il s'agie d'une note d'information.

 

 

L'émetteur est le DRH, donc un cadre
fonctionnel qui a autorité pour ce qui concerne
son domaine d'intervention sur les destinataires
de la note.

Le but du message est de donner des consignes
de d'expliquer une procédure.

Il s'agit d'une note d'instructions.

Dans les 2 cas, il s'agit de documents émanant de la hiérarchie vers des collaborateurs.

p. 20 Solution n°2

Solutions des exercices
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p. 20 Solution n°3
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p. 20 Solution n°4
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p. 21 Solution n°5
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p. 22 Solution n°6
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p. 29 Solution n°7
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Correction document 1
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Correction document 2
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Correction document 3

Correction document 4
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Correction document 5
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Correction document 6

p. 34 Solution n°8
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p. 35 Solution n°9
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p. 35 Solution n°10
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p. 36 Solution n°11
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p. 39 Solution n°12

[cf. etude-elearning.pdf]

p. 46 Solution n°13

L̓ EPI nʼest pas un moment de notation, ni de règlement de compte, lʼEPI nʼest pas un entretien avant
licenciement…

L̓ EPI est un moyen pour améliorer la professionnalisation des salariés dans la démarche qualité. Il permet de faire
le point sur le vécu et de préparer lʼavenir. Il permet de préparer le plan de formation de chacun, puis le plan de
formation collectif.

Solutions des exercices
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p. 47 Solution n°14

L̓ EPI est considéré comme temps de travail. Il faut compter une heure au maximum et 20 minutes de préparation.

Obligations pour l'employeur :

Préparer un planning sur lequel se positionneront les salariés,

Faire parvenir une convocation ECRITE au moins QUINZE jours avant lʼentretien.

Sur la convocation, mentionner, la date, lʼheure, le lieu et insister sur la préparation à lʼaide du document joint.

Pour un EPI efficace, il faut le préparer en amont, par exemple, ressortir les dossiers des salariés, connaître les
outils mis à disposition des salariés (par ex. les fiches de suivi, etc.)

p. 47 Solution n°15

ACTIVITÉ faire le point sur les tâches du salarié

PROJET
PROFESSIONNEL

évolution souhaitée par le salarié

FORMATION souhaits du salarié

ENTREPRISE vision du salarié sur lʼentreprise

Déroulement de lʼEPI :

1. Ouverture

2. Bilan fait par le salarié

3. Evaluation du bilan par le responsable hiérarchique

4. Négociation salarié / responsable hiérarchique

5. Conclusion

Prévoir un endroit calme et rassurant, sans « oreille »

p. 48 Solution n°16

[cf. synthese-covoiturage.pdf]

p. 54 Solution n°17

Solutions des exercices
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Le compte rendu analytique Le compte rendu synthétique

Absence de structure apparente,

Récit chronologique : les
interventions sont rapportées
dans lʼordre,

Les intervenants sont cités
nommément.

 

 

Structuration du texte par des
titres et sous-titres,

Récit résumé : les interventions
sont regroupées,

Les intervenants ne sont pas cités
de façon systématique.

p. 55 Solution n°18

Application 1 : compte rendu analytique

COMPTE RENDU DE LA REUNION DU 15 MARS 200X

[cf. compte-rendu-reunion-15mars20XX.pdf]

p. 56 Solution n°19

p. 57 Solution n°20

Solutions des exercices
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Application 3 : proposition de corrigé pour le compte rendu de la réunion de service du 12 mai

p. 61 Solution n°21

Situation 1 : les accidents du travail. Il sʼagit dʼun rapport dʼétude.

Situation 2 : les formations mises en place. Il sʼagit dʼun rapport de synthèse.

Situation 3 : le câblage et la mise en réseau. Il sʼagit dʼun rapport dʼopportunités.

Situation 4 : le fonctionnement dʼun service. Il sʼagit dʼun rapport dʼétude.

p. 63 Solution n°22

Résumé et nature du problème :

Un publipostage important (800 envois) réalisé à partir d'un fichier informatisé se révèle moins productif que les
mêmes publipostages effectués autrefois à la main : peu de réponses obtenues, beaucoup de courriers retournés
pour erreur d'adressage. La question posée est de savoir

Pourquoi : il s'agit d'un problème de cause et il faudra rechercher quelles sont les raisons de ce
dysfonctionnement.

Comment faire pour éviter la répétition de ce problème : problème de but

Solutions des exercices
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1. Analyse du problème

a. Erreurs d'adressage nombreuses :

Manque de rigueur dans la saisie

Non respect des champs de saisie (Monsieur ou Madame dans le champ nom par exemple, ou nom et prénom
ensemble, etc.)

Imprécisions dans l'écriture des adresses (numéros manquants)

Doubles ou triples saisies

Pourquoi ces erreurs ?

Le personnel n'a pas été formé et ignore les conséquences pratiques d'une saisie fantaisiste

Le logiciel est utilisé par tout le monde, même des personnes de passage

b. Mauvais message

Le ton est neutre, pas « d'accroche » publicitaire, le rédacteur ne crée pas l'envie de demander des informations
complémentaires, etc.

2. Recherche de solutions : comment faire pour éviter le retour de ce problème ?

Soit un remue-méninge collectif, suivi d'un classement des propositions

Soit un remue-méninge individuel, suivi d'une mise en commun

Proposition de corrigé

a. Le plan

1. Introduction (incluse dans le rapport ou présentée sous forme de lettre)

Rappeler la demande exprimée par M. DUBOIS ou la nature du problème étudié

Présenter le rapport ou le plan du rapport

2. Le rapport proprement dit

Exposé de la démarche adoptée : sondage téléphonique, recherche des causes du problème dans l'analyse
du fichier clients et dans l'analyse de la lettre

Enoncé des résultats de l'analyse du fichier et de la lettre d'offre

Nombreuses erreurs de saisie (préciser les motifs : absence de formation, excès d'intervenants, etc. citer
des exemples

Existence de doublons voire de triples enregistrements

Rédaction de la lettre terne, neutre : pas d'"accroche" incitative

Propositions de mesures correctives concernant :

Le personnel : formations indispensables et dans l'immédiat

Spécialisation d'un ou deux employés dans la gestion du fichier

Affichage d'un mode opératoire simple et rappel des règles à observer en matière de saisie

Gestion du fichier : purge des enregistrements doubles ou triples et correction des erreurs (à faire immédiatement)

La rédaction de la lettre : adoption d'un style plus vivant, plus dynamique

Voir proposition de rapport ci-après

[cf. FM_SC_09_04_Agence-voyage.pdf]

Solutions des exercices
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p. 66 Solution n°23

[cf. FM_SC_09_04_Risques-incendie.pdf]

p. 72 Solution n°24

L'imprimé SPEEDY RESTO

p. 72 Solution n°25

Demande de CP

IMPRIME TYPE DE DEMANDE DE CONGÉS PAYÉS

Quelques pistes

Cet imprimé de demande de congés doit permettre au service administratif de disposer d'un document identifiant
les différentes natures de congés et de contrôler les plannings des congés en fonction des besoins en personnel. Il
est souhaitable de procéder avant la réalisation de ce document interne de collecte d'informations à une recherche
d'idée au moyen de la méthode QQOQCP.

Quoi ?
Objet, action,
opération

Réaliser un imprimé de demande
de congés dont l'objectif est
double.

Qui ?
Qui est concerné ?
Acteur ?
responsable ?

L'ensemble des salariés

Acteurs : responsables des
différentes sections et accord
final émanant du service
administratif

Où ? Lieu

Les imprimés seront disponibles
chez les responsables de sections
qui seront chargés de leur diffusion
auprès des intéressés.

Solutions des exercices

112 Tous droits réservés à ACADEMEE - Reproduction interdite



Quand ?
Moment, durée,
fréquence

Tenir compte des impératifs légaux
en matière de prise de congés
(respect de la législation) et des
impératifs organisationnels de
l'entreprise.

Combien ? Moyens, modalités,
procédures, etc.

Définir un délai nécessaire à
l'obtention des congés
prévisibles (dans un souci
d'organisation)

Tenir compte du délai
d'acceptation entre la
demande de l'intéressé, l'avis
du responsable et la décision
finale du service administratif

Joindre les justificatifs
nécessaires demandés
(congés exceptionnels)

Pourquoi ?
Réaliser cette
action

Permettre au service administratif :

De disposer d'un document
identifiant les différentes
natures de congés

De contrôler les plannings
des congés en fonction des
besoins en personnel

Proposition d'imprimé

Voir page suivante

Solutions des exercices
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p. 72 Solution n°26
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p. 72 Solution n°27

p. 75 Solution n°28

Application 5 : réaliser un projet de formulaire

1. Analyse des informations concernant :

Le demandeur

Nom et prénom Champ liste déroulante

Service Champ liste déroulante

Poste téléphonique Champ liste déroulante

La réunion

Date Champ texte

Heure de début Champ texte

Durée prévue Champ texte

Solutions des exercices
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Salle Champ liste déroulante

L̓ équipement

Fournitures Champ case à cocher + champ
texte

Matériel audio et info Champ case à cocher + champ
texte

Date - Champ texte (date)

2. et 3. Projet de maquette

p. 78 Solution n°29
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p. 78 Solution n°30

[cf. FM_SC_09_04_Olidet.pdf]

p. 78 Solution n°31

[cf. FM_SC_09_04_Questionnaire-Renault.pdf]

p. 83 Solution n°32
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Statistiques SA ALBAN
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p. 89 Solution n°33
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p. 90 Solution n°34
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p. 90 Solution n°35
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