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AVANT-PROPOS

Lécrit professionnel est, par définition, lié a 'activité et a ses fina-
lités. En conséquence, cet ouvrage aborde I'écrit professionnel par
le prisme de l'action et des objectifs visés.

Dans une démarche qualité de l'écrit professionnel, il s’agit de
relier la relation écrite aux notions fondamentales de la commu-
nication et aux enjeux de I'entreprise dans ses échanges avec l'ex-
térieur comme dans son fonctionnement interne. La démarche ici
proposée se base sur une inversion de l'interrogation habituelle :
avant de se demander comment écrire une lettre (ou une note, ou
une synthese), il faut se poser les questions contextuelles (pour
qui, pour obtenir quoi, dans quelle finalité, avec quel support...).
Ensuite seulement intervient la technique de rédaction.

En situation de travail, le rédacteur doit étre réactif, efficace. Il
le sera véritablement grace a un savoir et a un savoir-faire pour
répondre a sa mission.

Le savoir-faire
de la «relation ecrife>
au service de | action.

Manuel de référence, cet ouvrage apporte un socle intellectuel
qui rend apte a appréhender toute situation de communication
écrite, interne ou externe. Il favorise une compétence transver-
sale de «relation écrite », opérationnelle dans divers domaines
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d’expertise. Il invite a2 une hauteur de vue sur la communication
écrite, en lien avec les situations de management, de travail en
équipe et avec l'environnement de 'entreprise.

Guide de rédaction, il fournit des outils du «bien écrire» : les
techniques rédactionnelles, les préconisations pour la construc-
tion du message, les consignes pour réussir, dans le fond et dans
la forme, un écrit professionnel. Il integre une méthodologie appli-
cable a toute situation de rédaction. Il présente un panorama des
supports actuels de la vie professionnelle, avec leur mode d’em-
ploi. I propose de nombreux conseils et des exemples pour relier
lécrit a l'action, afin que le message atteigne le résultat attendu.

© Groupe Eyrolles
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L'essor de la communication écrite

Depuis plusieurs décennies, on annonce la fin de I'écrit ! Pour preuve,
en vrac: les nouvelles technologies de l'information, le langage
«sms», la perte du «savoir écrire» dans les cursus de formation,
la chute de la lecture, etc. On pense que l'ere de la communication
précipite sa chute. Balayons ces lieux communs. .. qui excusent sou-
vent le «mal écrire » et révelent un oubli de notre histoire.

La communication existe depuis les débuts de 'humanité, sur les
murs des grottes, et 'humanité a écrit des quelle a voulu élaborer
un langage partagé par plus de quelques-uns et donner une durée
de vie plus longue a son message. Avec Internet, on a cru voir
la fin des livres, mais on oublie deux choses : le livre, autrefois
réservé aux lettrés, sest démocratisé et, aujourd’hui, la produc-
tion éditoriale est exponentielle. Quant a la relation écrite entre
les individus et les organisations économiques, il y a longtemps
quelle ne se réduit plus a la correspondance.

Ce qui change, ce sont : les langages, les supports, les modalités
de diffusion. En réalité, l'écrit est plus vivant que jamais, il se
diversifie, il se multiplie.

L'ere du «tout communiquer»

On clame 'ere du « tout communiquer », cest-a-dire : on communique
tout, tout le monde communique, on communique n'importe quoi...

Clest un constat : les réseaux sociaux, les messageries, les news-
letters, les sites, les forums, les blogs... déploient a linfini les
échanges d’'information a travers le monde.

Or, dans cet univers du « tout communiquer », I'expression écrite
monte en fleche, dans un essor inégalé et accéléré de supports
démultipliés, matériels ou virtuels.
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L'ére du « tout communiquer »
N4
Qu'est-ce que « communiquer » ?
« Communicare» (1361, lat.) : «étre en relation avec»
N4
Avec qui? Pourquoi? Comment?

Plus la galaxie « communication» sétend, plus les supports se
dématérialisent, moins le destinataire est identifié, notamment
dans les flux Internet.

Plus le destinataire est abstrait et démultiplié, plus la communica-
tion doit étre rigoureuse et plus l'écrit doit sajuster pour réduire
la marge de flou.

A Derriére un ordinateur, il y a toujours quelqu’un! Dans cet
univers virtuel, ce sont les supports qui sont dématérialisés!
Pas les émetteurs ni les récepteurs des messages. Méme si
l’on s’adresse a un groupe cible, c’est d’abord un individu qui
lira le message.

Sur le Web, fout depend des mofts!

Un message sur le Web va surfer vers des milliers de des-
tinataires :

e Qui sont-ils? Une cible, mais aussi des individus.
e Qui lira? Celui qui sera attrapé dans sa navigation!
® Que fera-t-il du message? Au moins, le comprendra-t-il ?

Aujourd’hui, le «savoir écrire» requiert plus que jamais la mai-
trise de la rédaction, qui garantit le sens, et des notions de com-
munication qui assurent l'efficacité du message.

© Groupe Eyrolles
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Lenjeu de I'écrit professionnel aujourd’hui

L'écrit professionnel actuel

Le monde professionnel est a I'ere du « tout communiquer » car il
utilise un grand nombre de supports qui se répartissent désormais
selon deux voies de diffusion : le papier et le dématérialisé.

Lévolution socio-économique, qui agrandit le champ d’action de
chacun et de toute entreprise, entraine une tres forte croissance
de la communication (technologies et supports). Les temps passés
a échanger et a réfléchir en commun (réunions, meetings, sémi-
naires) se multiplient.

On écrit beaucoup, on doit lire autant ou presque. Pour les col-
laborateurs de l'entreprise — des dirigeants aux opérateurs —, la
masse d’'informations a absorber s'amplifie. Les messages saccu-
mulent ou se réduisent, du fait de I'urgence, 2 un minimum peu
efficace.

Outre les écrits traditionnels — note, lettre, compte rendu, rap-
port... —, on compte de nouvelles formes, quotidiennes : le cour-
riel, les newsletters, les blogs... On constate que les nouveaux
supports ne détronent pas les anciens, mais s’y ajoutent !

La nouvelle valeur économique de I'écrit

Lorsqu'un écrit est mal rédigé, mal compris, il va induire une sur-
production inutile décrits : des réponses interrogatives ou déca-
lées, des demandes complémentaires... ou aucun effet! Alors, il
faudra produire souvent un nouvel écrit. Que de temps perdu et
de dépenses inutiles !

La maitrise des coiits et des flux d’information

Face a la surcharge de travail qui caractérise les organisations
actuelles, il n'est pas question de perdre du temps et de l'argent
avec des écrits qui ratent leur cible ou leur objectif.

13
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Un écrit professionnel représente un cotit en ressources humaines
(emploi, temps de travail) et financieres (fournitures, impression,
équipement de nouvelles technologies) qui doit étre maitrisé et
rentabilisé au regard des résultats attendus.

Un texte mal écrit, mal pensé « cotite » cher a 'entreprise, par les
surcroits de communication a assurer en cas de réception incom-
prise ou sans effet du message. Non seulement il altere la renta-
bilité mais il plombe les processus internes (recréer un support,
reformuler une rédaction), parfois il compromet la fiabilité (d'un
produit) ou, si la mauvaise communication est récurrente, la cré-
dibilité (en termes d'image) de l'entreprise.

Les flux représentent les contacts et les échanges de l'entreprise
avec le public, soit physiquement (accueil de la clientele, des usa-
gers), soit par téléphone, soit encore par l'intermédiaire des sup-
ports écrits.

Or, s'il y a des flux positifs pour la vitalité de I'entreprise (affluence
de la clientele, augmentation des ventes, retours positifs a une
demande), il y a également des flux négatifs : 'augmentation de
contacts pour régler des erreurs, des malentendus, des réclama-
tions. Il est évident que les flux doivent étre maitrisés pour une
bonne gestion de l'activité. Et I'écrit joue ici un role capital, sous
toutes ses formes.

Aujourd’hui, les notions basiques de la communication visent
lefficacité et aussi la maitrise des couts et des flux. Il s’agit de
considérer un écrit comme un « message » dont la cible et l'objectif
doivent étre définis le plus clairement possible.

A NOTER

. ' P . Ayt ~
AU]OUI d ‘IUI l‘ eStV‘ta‘ de |||a|t| 1sef \eS COUtS et
1

les flux d"mformation !
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La démarche qualité pour I'écrit professionnel

Lécrit «pro» efficace doit émerger de la masse des autres écrits
et atteindre sa cible. Il doit favoriser «la relation avec » (le lecteur
destinataire). La relation écrite porte la valeur de tout échange,
quel que soit le support. Pour cela, il faut cesser de se centrer sur
soi et sa page blanche!

Avant de se poser la question :
«Comment ecrire une leftre,
une note ou une synthese?,
Il faut se demander :
«Pourquoi écrire? >, cesta-dire :
quol, pour qui, pourquoi, pour quoi faire?

La plus-value, dans une démarche qualité de I'écrit professionnel,
est de relier la relation écrite aux notions fondamentales de la
communication et a sa finalité ; laction a réaliser, l'activité a sou-
tenir, a développer.

Bien écrire pour un retour sur investissement

Pour viser la qualité, il faut prendre le temps d’'investir en amont.
Le gain est dans l'aptitude a réagir vite et bien, le retour sur inves-
tissement est l'atteinte maximale de l'objectif.

Pour assurer un socle opérationnel a I'écrit, il convient d’accorder
les connaissances communicationnelles indispensables et une
méthode adaptable a toute situation de travail.

Linvestissement dans une démarche qualité de lécrit sollicite
deux volets de compétences.

15
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Avant l'action : un savoir

Des connaissances, une méthode, des outils acquis pour conce-
voir et analyser un message, et évaluer sa réceptivité.

Une culture de l'écrit applicable dans toute fonction profession-
nelle.

Une hauteur de vue sur la communication écrite, en lien avec les
situations de management et de travail en équipe.

Pendant laction : un savoir-faire

Des techniques rédactionnelles, des modalités d’application pour
une mise en forme optimale du message.

Des consignes, des recommandations, des conseils pour écrire,
réécrire, améliorer un écrit professionnel.

Une matitrise des productions écrites intervenant dans la vie pro-
fessionnelle.

® Concernant l’écrit, on constate :

— un accroissement des supports et une grande
variété;
— une rapidité de la circulation de 'information;

— une identification plus «floue» des destina-
taires;

— une nécessité de matftriser les flux de commu-
nication.

© Groupe Eyrolles
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L'écrit et I'action

Travailler, c’est communiquer

Quel travail, méme en solo, peut étre réalisé sans aucune com-
munication? Il y a un environnement auquel on s'adresse pour
prospecter, vendre, acheter, fournir, se fournir...

Or, le travail devient de plus en plus une affaire de communica-
tion. Encore faut-il savoir ce que I'on met dans ce mot et, concre-
tement, comment « ¢ca» marche. Dans notre univers virtuel, 'écrit
fait un pas de géant, et le faux pas est vite arrivé. A éviter!

Ecrire en toute situation de travail

Au travail, on passe beaucoup de temps a écrire : courriers, courriels,
notes, comptes rendus, rapports, diaporamas. .. Le « bien écrire » au
travail est une compétence professionnelle fondamentale et trans-
versale dans tous les secteurs d’activité. Et tout professionnel, méme
non rédacteur de métier, est amené a produire un écrit.

Ecrire « pro» pour atteindre ses objectifs

Que lécrit s'adresse a un client, un partenaire, un prestataire,
un collegue, une équipe ou une hiérarchie, il doit atteindre son
objectif : étre lu et compris, faciliter l'action attendue.

Or, si le texte littéraire se préte a la polysémie (variations d'inter-
prétation), l'écrit professionnel exige une réception maitrisée pour
un retour sur investissement.

Lécrit « pro» est un véritable outil de travail qui va influer sur
Pactivité.
Ecrire «pro», c’est agir avec les mots

Le professionnel doit exprimer clairement ses idées et étre convain-
cant. Il doit pouvoir agir rapidement et étre en prise avec la réalité.



