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AVANT-PROPOS

Сet ouvrage s’adresse à un public de grands adolescents et d’adultes suivant l’apprentissage de français langue étrangère. Il a pour objectif la pratique de l’écrit, en compréhension et en production de textes auusi bien que le développement de la compétence dans le domaine des moyens de communication.

Il est constitué de cinq unités, comprenant 4 activités chacune à l'exception de l'unité 4:

· Unité 1 «Demain est un autre jour»
· Unité 2 «On n’arrête pas le progrès»
· Unité 3 «Causer dans la meilleure intelligence»
· Unité 4 «Causer dans la meilleure intelligence»
· Unité 5 « La nouvelle vague »
En annexe de l’ouvrage on propose  un dossier «Communication» comportant 3 unités thématiques:

· Unité 1 «Au téléphone» 
· Unité 2 «À la Poste»
· Unité 3 «Correspondance écrite»
Chaque unité de ce chapître débute par les pages de situations de communication : dialogues et documents à lire. Ensuite viennent les pages de vocabulaire. Toutes les deux activités sont suivies d’exercices de compréhension et de révision. Cette partie a pour fonction de développer et d’approfondir les qualités d’organisation, de réflexion et d’expression de l’apprenant en français dans le domaine concerné.
Consacrées à l’acquisition de compétences aussi bien linguistiques que culturelles, les activités d’apprentissage comportent des documents authentiques tirés de la presse grand public ou de vulgarisation scientifique qui sont accompagnés à leur tour d’exercices de systématisation et de récapitulation. Ces documents traitent généralement d’un point de vue de civilisation contemporaine.

L’ouvrage se caractérise par une approche à la fois thématique, focntionnelle et communicative: chaque unité s’articule autour d’un sujet dominant; intègre les évolutions nécessaires pour amener l’apprenant vers une plus grande autonomie; la proportion de documents authentiques est extrêmement importante; la confrontation de supports de natures diverses permet de révéler les contrastes propres à toute forme de culture française; la mise en place de stratégies de lecture et de repérages systhématiques amène l’apprenant à se construire, à l’écrit, des modèles adoptables à différents types de situations. L’apprenant est aussi amené à mieux connaître les moyens de communication et à suivre leur évolution à travers les siècles, notamment en France. 

 L’attrait grandissant exercé par le DELF nous a amenés à nous préoccuper de façon plus précise de la préparation de différents épreuves et des moyens linguistiques nommément exigés. 

Les apprenants auront à témoigner de leur capacité à:

· identifier la nature du document;

· en dégager le thème principal et repérer le plan d’ensemble;

· s’entraîner à la rédaction à partir d’un plan ou de données chiffrées;

· repérer les procédés de substitution (synonymes, nominalisations, verbalisations);

· enchaîner les idées, utiliser les articulateurs logiques;

· synthétiser les informations ou les idées essentielles et les reformuler;

· répondre aux différents types de questions.

On propose trois types de questions:

· des questions de compréhension détaillée portant sur des points précis du document (une phrase, une expression, un mot etc.)

· des questions portant sur la comparaison (comparaison entre deux infromations, complémentaires ou contradictoires)

· des questions permettant d’évaluer les capacités argumentatives de l’apprenant, porter un jugement personnel sur un point de vue du texte, en expliquer les enjeux, faire des hypothèses sur les conséquences possibles d’un événement).

En bref, les objectifs de l’ouvrage permettent d’entraîner l’apprenant au format des preuves de compréhension et expression orale ou écrite et en même temps de perfectionner ses connaissances tant dans la maîtrise de la langue à un niveau très avancé (compétence linguistique) que dans le domaine concerné (compétence socio-culturelle).

Il nous reste à souhaiter que, dès la première séquence du feuilleton, les apprenants se sentent tout à la fois intéressés et motivés.
AUTEURS

SOMMAIRE

unitÉ 1 Demain est un autre jour...............................................................p.6
Activité 1 ....................................................................................................p.6
  Activité 2 ………………………………….…………………………..….p.8

Activité  3 ...………………………..........................................................p.14
Activité 4 ………………...……... ...........................................................p.16
unitÉ 2 On n’arrête pas le progrès...........................................................p.18
Activité 1 ……..........................................................................................p.18
Activité 2 ……………..............................................................................p.20
Activité 3 ……………………………………………………………......p.22

Activité 4 ……………………………………………………………......p.23

unitÉ 3 Qui parle sème, qui écoute récolte .............................................p.24
Activité 1 ………………..........................................................................p.24
Activité 2 ………......................................................................................p.30
Activité 3 ………………………..............................................................p.34
Activité 4 ……………………………………………………………......p.37
unitÉ 4 Causer dans la meilleure intelligence ........................................p.38
Activité 1 …………………………………………………………....…p.38
Activité 2 …………………………………………………………....…p.50
unitÉ 5 La nouvelle vague .......................................................................p.56
Activité 1 ………………………………………………………………p.56
Activité 2 ………………………………………………………………p.58
Activité 3 ………………………………………………………………р.67
Activité 4 ………………………………………………………………р.69
ANNEXE Communiquez ............................................................................p.71
Unité 1 Au téléphone ………………………………………………….p.71
Unité 2 À la Poste ………………………………………………….….p.90
Unité 3 Correspondance écrite ………………………..……………….p.95
Bibliographie ................................................................................................p.109

UNITÉ 1 demain est un autre jour
activité 1

La poste

La Poste est un opérateur postal français. Elle propose également des services bancaires. La poste française est un établissement public national doté d'un comptable public. Avec ses filiales, elle constitue le premier groupe postal européen.
Le groupe est chargé notamment d'assurer le service universel postal. C'est une mission de service public qui consiste à acheminer la correspondance écrite et les objets, entre les personnes et les entreprises.

C'est du début du XVIIe siècle que date l'origine de l'administration des postes en France, avec la création de la « poste aux lettres ».

Le groupe La Poste exerce quatre métiers : Courrier, Colis et Express, Services Financiers (Banque postale), Réseau de Distribution.

Pour résoudre le problème de l'attente, des espaces professionnels et des postes de responsables clients ont été créés en 2007. Ainsi, l'objectif est de passer moins de 5 minutes pour les opérations simples. Dans chacune des 21 régions administratives, un(e) délégué(e) régional(e) du Groupe assure l'interface avec les institutionnels. Les dernières années La Poste annonce réfléchir à une ouverture de son capital. 
1. Lisez le texte ci-dessus puis répondez de manière précise aux questions:

· En quoi consiste la fonction de la poste française?

· Quelle est la date de la naissance des postes en France?

· Quels métiers exerce la Poste?

· Qu’est-ce qui a été créé dans le but de minimiser l’attente pour les opérations simples?

· Est-ce qu’on a ouvert le capital de la Poste?

2. Trouvez le sens des mots et des expressions:

	1. le service universel postal
	a. un paquet emballé et portant les nom et adresse du destinataire de façon à être acheminé par les services de la poste ou par un service de livraison expresse (transport routier) à son destinataire.



	2. la correspondance
	b. la correspondance écrite entre personnes, généralement deux : un expéditeur qui l'envoie et un destinataire qui le reçoit.



	3. courrier
	c. un échange de courrier généralement prolongé sur une longue période. Le terme désigne des échanges de courrier personnels plutôt qu'administratifs.



	4. colis
	d. le service garantissant à tous les usagers, de manière permanente et sur l’ensemble du territoire national, des services postaux répondant à des normes de qualité déterminées.


activité 2

Les documents suivants concernent tous trois le pourrissement d’une situation dans la Poste.
1. Deux de ces documents proviennent du même journal. Lesquels? Quel indice vous a aidé à le deviner?

	Document 1
	Le Monde, 09.06.10

	Document 2
	Libération, 04.06.10

	Document 3
	Le Monde, 03.06.10


2. Quel est le type de relation existant entre ces deux articles? 
a. L’un apporte des explications complémentaires.
b. L’un s’oppose à l’autre sur un point particulier.

c. L’un est une illustration par exemple de l’autre.

d. L’un apporte une précision à l’une des parties du texte de l’autre.
3. En quoi le troisième article se différencie-t-il des deux autres?

4. Analysez d’abord chacun de ces documents (notez la question abordée et les idées essentielles).

5. Confrontez ensuite ces documents: qu’expriment-ils de commun? de différent? Y a-t-il certains points qui ne sont pas développés que dans l’un des documents?

6. Proposez un plan «mixte» en suivant le canevas ci-dessous.
Constat Les employés de la Poste sont stressés: …

Les causes Pourquoi les employés de la Poste sont-ils stressés? …

Conclusion Quelles sont les démarches à entreprendre afin d’améliorer la situation?
Faites ce plan de manière détaillée.

7. Faites la synthèse de ces trois textes.

Texte 1

"fatigue nerveuse et physique" des employés de La Poste

"Quand j'ai entendu parler des déboires des employés de France Télécom, j'ai immédiatement pensé à ce que j'avais vécu à la fin de ma carrière à La Poste", raconte Jean-Marie, un ancien cadre de La Poste, qui a souhaité garder l'anonymat, à la retraite depuis deux ans. Chez France Télécom, une "vague de suicides" et un mal-être quasi général des employés ont contraint cette année la direction à revoir son organisation, la mobilité à outrance et un management agressif. La Poste, France Télécom : le parallèle est saisissant. La semaine dernière, des médecins du travail de l'entreprise postale ont mis en garde leur direction et les ministres concernés contre "une dégradation des conditions de travail" qui "crée des 'inaptes' physiques et psychologiques". "Des suicides ou des tentatives de suicide, dont on peut penser qu'ils sont exclusivement liés à des situations de vie professionnelle, surviennent dans toutes les régions, dans tous les métiers et aux différents niveaux de l'entreprise", déplore le docteur Kaufmant, signataire de la lettre rendue publique par le quotidien Le Télégramme, jeudi 3 juin.

A la fin des années 1990, le monde des télécommunications était encore simple. Avec les PTT, l'Etat détenait le monopole des postes et des télécommunications. A l'instar du téléphone, qui a échu à France Télécom, les services postaux sont progressivement sortis du giron de l'Etat sous une nouvelle entité : La Poste. Celle-ci a pris la forme dans un premier temps d'une entreprise publique à caractère industriel et commercial (EPIC), puis plus récemment, d'une société anonyme.
Et comme à France Télécom, les nouveaux employés de l'entreprise ont été embauchés comme contractuels et non plus comme fonctionnaires. Aujourd'hui, les deux statuts cohabitent. Mais mieux payés et moins dociles, les fonctionnaires sont poussés vers la sortie. 
En 2007, le travail des quelque cent mille facteurs a été progressivement réorganisé avec le projet "Facteurs d'avenir" qui visait à les préparer à l'ouverture à la concurrence. Il prévoyait notamment que les facteurs assument, en plus de leur tournée, une partie de celle des collègues absents ou malades. La tournée est calculée pour être finie à 13 heures, mais elle se termine souvent bien plus tard, sans que ces heures supplémentaires soient rémunérées. Si les tentatives de suicide sont rares, la détresse psychologique est visible. 

Tous notent enfin le peu de moyens dont disposent les médecins du travail. "Je n'ai jamais vu le médecin du travail", remarque une employée, tandis qu'une autre déplore que ces médecins ne soient "pas formés à détecter la détresse psychologique". Dans le secteur où travaillait Jean-Marie, "même le médecin du travail a démissionné, il ne ne pouvait plus travailler dans ces conditions".                                                            
Texte 2

Le syndicat des médecins de La Poste sonne le tocsin

Le syndicat professionnel des médecins de La Poste a adressé au président du groupe, Jean-Paul Bailly, un courrier dans lequel il s'alarme d'une forte "dégradation de la vie au travail" dans la société, suicides à la clé, selon une information dans Le Télégramme de jeudi. Dans le cadre de la réorganisation de l'entreprise publique, "les accidents du travail et les maladies professionnelles sont en très forte augmentation", relèvent les médecins du travail dans ce texte, dont copie a été adressée aux ministres du travail, de la santé et de l'économie. "Des suicides ou des tentatives de suicide, dont on peut penser qu'ils sont exclusivement liés à des situations de vie professionnelle, surviennent dans toutes les régions, dans tous les métiers et aux différents niveaux de l'entreprise", selon les praticiens. En particulier, "les agents de distribution sont confrontés à des situations d'épuisement physique et psychique", relève le syndicat, en soulignant que "cela est lié aux nouvelles organisations du travail".

Le rapport fait état d'une explosion des congés non accordés et de pressions exercées sur certains salariés pour qu'ils quittent l'entreprise. Selon le syndicat de médecins, "il faut engager des actions concrètes pour enrayer ce qui pourrait vite devenir un processus morbide connu aujourd'hui par d'autres entreprises", comme France Télécom. "Nous avons loyalement alerté nos directions et notre filière de cette situation alarmante et sommes déçus par le peu de considération apportée, voire, plus grave, par le déni manifeste", soulignent les praticiens.

La directrice de la prévention de la santé et de la sécurité au travail de La Poste, Pascale Duchet-Suchaux, interrogée par Le Télégramme, a contesté ce rapport et l'a jugé "très catégorique". La Poste, qui emploie quelque trois cent mille salariés, a entrepris depuis plusieurs années une vaste restructuration interne pour se préparer à l'ouverture européenne du marché du courrier à la concurrence.
Texte 3

Stress au travail: la Poste sur la piste de France Telecom?

Suicides, épuisement... un courrier de médecins de la Poste dresse un constat alarmant. La direction se défend. 

«La Poste crée des "inaptes" physiques et psychologiques». La phrase est écrite noir sur blanc par des médecins travail à la Poste, dans un courrier adressé le 20 mai au président du groupe, Jean-Paul Bailly, ainsi qu'aux ministres Christine Lagarde (Economie), Roselyne Bachelot (Santé) et Eric Woerth (Travail). 
Sur cinq pages, les médecins dressent un état des lieux alarmant, qui n'est pas sans rappeler celui d'autres grands groupes dont France Telecom. Des «suicides ou tentatives de suicide, dont on peut penser qu'ils sont exclusivement liés à des situations de vie professionnelle». Un «taux d'absentéisme pour maladie (qui) atteint des seuils sans précédents», un «mal-être au travail» à «tous les niveaux opérationnels de l'entreprise», des «situations d'épuisement physique et psychologique».
Voilà pour le constat. Les causes? Le texte pointe la «très forte pression commerciale individuelle et quotidienne exercée sur les guichetiers», la «très grande distorsion perçue par les agents entre la communication interne de l'entreprise (...) et la réalité du quotidien au travail», des «organisations de travail de plus en plus virtuelles»...
Effet France Telecom»

Mais ce malaise grandissant, les syndicats le dénoncent depuis des mois à longueur de courriers, de grèves (comme en ce moment dans les Hauts-de-Seine), de réunions et récemment encore auprès de la cour des Comptes. 
Si tout le monde semble vouloir se garder de tomber dans la comptabilité macabre et éviter «l'effet France Telecom» (le courrier des médecins ne donne d'ailleurs aucun chiffre) on évoque là «trois suicides sur le lieu de travail», ici «un salarié qui s'est pendu dans le Limousin» pour lequel «il ne fait pas de doute, d'après tous les témoignages, que c'était lié au travail». 
Dans ce groupe qui compte près de 300.000 salariés et fonctionnaires, «62.000 emplois ont été supprimés depuis fin 2002, c'est le plus grand plan social de France», rappelle Nicolas Galepides, administrateur Sud PTT.

«A tous les niveaux»

L'un et l'autre décrivent des sources de stress «à tous les niveaux». A la distribution, ce sont des facteurs qui ne voient plus le bout de leur journée sans pour autant se faire payer leurs heures sup. «Même les plus chevronnés ne peuvent que finir leur vacation en retard». A fortiori depuis la mise en place du plan «facteurs d'avenir» qui, en supprimant le volant de postiers remplaçant, oblige les facteurs à délaisser leur propre tournée pour finir au pied levé celle du collègue absent (la «marguerite», dans le jargon). «Résultat, ils n'ont plus le temps de manger, font encore plus de kilomètres, ils fatiguent». Les cadences sont infernales. 
«Objectifs intenables»

Au guichet, pas mieux, poursuivent les syndicats. «On leur demande de faire toujours plus toujours plus vite». Poussés à «se transformer en commerciaux», soumis à «toujours plus d'objectifs», «ils ont le sentiment qu'il n'y a plus d'humain, plus d'éthique, plus d'idée de service public».

Quant à la Banque postale, «les objectifs sont intenables». Les vendeurs les moins performants sont «mis au pilori», dénonce Nicolas Galepides, qui explique comment les salariés reçoivent chaque mois la liste des conseillers qui n'ont pas vendu assez. «La direction ne nous parle qu'en termes de "gains de productivité" d'"optimisation des moyens”. Alors que sur le terrain, toute une partie du travail n'est pas mesurabl». 
Accusée d'être dans le «déni manifeste» par le courrier des médecins et par les syndicats, le direction se dit «surprise et choquée» par ce qu'elle qualifie de «procès d'intention innacceptable». Par retour de courrier le délégué général «réaffirme l'engagement de l'entreprise en matière de santé et de sécurité au travail», rappelant à l'appui différents dispositifs mis en place: un «protocole de prévention eu harcèlement moral» depuis 2002, un «plan sécurité au travail» amorcé en 2007, et un «Observatoire de la Santé au travail» en 2008.

8. Répondez aux questions concernant les documents ci-dessus.

· Comment comprenez-vous l’expression «sonner le tocsin»? Pourquoi l’auteur enploie-t-il ce terme?

· Trouvez dans les textes tous les mots et les expressions étant en corrélation sémantique avec cette locution-là. Classez – les d’après les rapports suivants:

a. sujet − action;

b. cause − conséquence;

c. action − résultat.

· Comment comprenez-vous le titre du document 3 « La Poste sur la piste de France Telecom »?

· Pourquoi le mot «inaptes» est-il placé entre guillemets?
· Relevez tous les termes servant à désigner le mot «stress» ?
· Relevez les sources du stress d’après: 

a. les employés;

b. le syndicat des médecins.

· Est-ce que la direction de la Poste partage l’opinion des médecins et des syndicats?

9. Répondez en 5 lignes à la question suivante: Pensez-vous que le même problème peut émerger dans votre pays?
activité 3

Les questions posées par Le Monde (juin 2010) et les réponses de Philippe Cornélis, secrétaire fédéral de SUD-PTT, ont été mélangées.

1. Associez chaque question à sa réponse.

2. Retrouvez l’ordre de l’ensemble de l’entretien. Indiquez les éléments (grammaticaux ou lexicaux) qui vous ont aidé.

Si La Poste ne prend pas conscience du problème, on court à la catastrophe"

Abstentéisme, épuisement, augmentation des accidents du travail et des tentatives de suicide : le syndicat professionnel des médecins de prévention de La Poste dresse un constat alarmant de la santé des trois cent mille postiers, dans un courrier envoyé le 20 mai au président de La Poste et au gouvernement, mais rendu public le 3 juin par Le Télégramme. Entretien avec Philippe Cornélis, secrétaire fédéral de SUD-PTT.
1. Ph. Cornélis. En partie, oui. Notamment pour ce qui est des nouvelles méthodes d'organisation et de la pression sur les personnels. Ce qui diffère c'est notamment la question de la mobilité : à La Poste, elle n'est pas imposée, l'agent a toujours le choix, même s'il est de plus en plus restreint. Mais ce qui nous rassemble, c'est que nos deux entreprises étaient des entreprises de service public que l'on transforme en entreprises qui doivent être rentables, productives. La Poste, par exemple, est en train de copier le système adopté chez France Télécom de plate-forme de ressources humaines très concentrées. Ainsi, il n'y a plus de présence RH de proximité : en cas de problème, nous n'avons plus d'interlocuteur direct à qui parler.

2. Ph. Cornélis. La plupart des dispositifs existants sont des dispositifs d'enquête, de veille des problèmes. Ce qu'il faut ce sont des mesures concrètes sur l'organisation du travail. Nous croyons justement que c'est en renforçant les ressources humaines de proximité, le nombre de médecins du travail, d'assistantes sociales ou de personnes à l'écoute, que l'on pourra avancer. Il faut que La Poste prenne conscience de la situation. Nous voudrions un moratoire sur les réorganisations pour laisser aux agents le temps de souffler, et que nous puissions réfléchir à la façon d'éviter que ces réorganisations soient mal supportées. Aujourd'hui, on nous parle de réorganisations tous les ans, avec encore plus de suppressions de postes. A ce rythme-là, on court à la catastrophe!

Propos recueillis par Aline Leclerc
«Le Monde» du 4 juin 2010.

3. Ph. Cornélis. Voilà des mois que toutes les organisations syndicales de La Poste tentent, sans succès, d'alerter la direction de la dégradation des conditions de travail. Cela s'est traduit par des suppressions d'emplois et la recherche de gains de productivité. Soit, en clair, une surcharge de travail pour les agents et un accroissement de la pression, d'abord sur les manageurs, mais aussi, par richochet, sur tout le personnel. Les réorganisations se font désormais tous les deux ans. Les métiers changent, on prône la mobilité géographique. Cela crée une incertitude permanente sur l'avenir.  De nouvelles méthodes de vente et d'accueil ont par ailleurs été mises en place dans les bureaux des grandes villes, ce qu'on appelle les "espaces services clients" : pour améliorer la démarche commerciale, on demande aux agents de rester toujours debout. Pour certains, cela se traduit par de lourds problèmes de dos. Il y a aussi de nouvelles pressions avec des objectifs élevés de vente de produits chaque jour pour les guichetiers.

QUESTIONS

a. Le Monde. Quelle situation constatez-vous sur le terrain ?
b. Le Monde. La Poste rétorque au courrier du syndicat des médecins du travail qu'une "stratégie de prévention" des risques psychosociaux a été mise en place depuis plusieurs années...
c. Le Monde. La situation à La Poste vous semble-t-elle comparable avec celle de vos anciens collègues des PTT, les salariés de France Télécom ?
activité 4

1. En regardant l’ «image globale» de ce document, pouvez-vous dire de quel type de texte il s’agit? Justifiez votre réponse.

a. une information extraite d’un quotidien national

b. un article sur la dégradation de la vie à la Poste paru dans un mensuel

c. un article tiré d’une revue spécialisée.

2. Que veut ce texte?

a. informer

b. alarmer

c. inciter à une action.

3. L’idée essentielle de ce texte est-elle plutôt:

a. La Poste, société anonyme à capitaux publics, aspire à augmenter sa marge opérationnelle et avoir ainsi le chiffre d’affaires plus élevé même si le problème de l’agacement des employés persiste.

b. Bien qu’elle ne soit plus rentable, la Poste continue à vouloir perfectionner son service vers l’an 2015 et donc doubler sa rentabilité.

La Poste veut être deux fois plus rentable d'ici 2015
La société anonyme à capitaux publics promet toutefois qu'elle conservera «[son] modèle social, fondé notamment sur l'absence de plan de départs imposés».

Hasards du calendrier ou illustration d'un discours? La semaine passée, le syndicat FO de la Poste faisait entendre sa voix sur la souffrance de salariés dans l'entreprise. Hier, le syndicat SUD-PTT s'indignait d'un courriel envoyé par le directeur des bureaux de Poste de Paris-Sud à ses directeurs de vente, qui parlait de «chasse ouverte» aux mauvais vendeurs, et de leur «extermination».

Auhjourd'hui, La Poste annonce qu'elle veut doubler sa marge opérationnelle, indice de sa rentabilité, et atteindre un chiffre d'affaires de près de 22 milliards d'euros d'ici 2015, tout en investissant près de 9 milliards d'euros pour se moderniser. Elle promet toutefois dans un communiqué que ce programme sera rempli en conservant «son modèle social, fondé notamment sur l'absence de plan de départs imposés». Ces objectifs font partie du projet Ambition 2015 présenté ce matin au conseil d'administration.

Devenue le 1er mars une société anonyme à capitaux publics, La Poste «vise le retour progressif à des niveaux de rentabilité qu'elle a connus dans les dernières années». Sa marge opérationnelle a fortement décrû depuis 2007, où elle atteignait 6,3%. Elle a été de 4,3% en 2008 puis 3,7% en 2009.

Avant la crise économique, elle visait une marge de 8,5% en 2012. Désormais, son objectif est une rentabilité «de l'ordre de 8%» en 2015. La Poste souffre de la baisse des volumes de courrier, qu'elle anticipe à -30% d'ici 2015, «à l'instar des autres opérateurs postaux européens».

L'entreprise se fixe cinq priorités, dont la pleine exécution de ses missions de service public et une «performance durable et responsable», qui inclut la maîtrise des coûts et la satisfaction des clients.

Ses trois autres priorités sont la qualité de service, l'innovation en se lançant par exemple dans la téléphonie mobile, et le développement d'activités nouvelles par la recherche d'acquisitions.

Dans son activité Courrier, La Poste va proposer des offres combinant papier et Internet. Son objectif est que ce segment reste rentable et autofinance ses investissements. Dans ses agences, dont elle veut réduire les coûts, La Poste va faire disparaître la file d'attente unique.

                            Source AFP
UNITÉ 2  on n’arrête pas le progrÈs
activité 1

Lisez le texte suivant, puis:

a. précisez les fonctions éxactes des télécommunications.

b. dégagez la différence essentielle entre les télécommunications et la poste.
Télécommunications
Les télécommunications sont définies comme la transmission à distance d’informations avec des moyens à base d'électronique et d'informatique. Elles se distinguent ainsi de la poste qui transmet des informations ou des objets sous forme physique.

Dans les débuts des télécommunications modernes, des inventeurs comme Antonio Meucci, Alexander Graham Bell ou Guglielmo Marconi ont mis au point des dispositifs de communication comme le télégraphe, le téléphone ou la radio. Ceux-ci ont révolutionné les moyens traditionnels tels que les pavillons ou le télégraphe optique Chappe.

A l'époque actuelle, les télécommunications concernent généralement l'utilisation d'équipements électroniques associés à des réseaux analogiques ou numériques comme le téléphone fixe ou mobile, la radio, la télévision ou l'ordinateur. Les télécommunications sont considérées comme des technologies et techniques appliquées et non comme une science.

On entend par télécommunications toute transmission, émission et réception à distance, de signes, de signaux, d’écrits, d’images, de sons ou de renseignements de toutes natures, par fil électrique, radioélectricité, liaison optique, ou autres systèmes électromagnétiques. Les moyens simples naturels anciens comme la parole ou les signaux à vue, permettent de communiquer à courte distance. Le besoin de communiquer à plus grande distance dans les sociétés humaines organisées a amené très vite à développer des télécommunications primitives: tambours, signaux de fumée, langage sifflé, etc.
Certains de ces types de communications, comme les pavillons, sémaphores ou héliographes sont encore utilisés dans la marine.

Une liaison de télécommunications comporte trois éléments principaux :

· un émetteur qui prend l’information et la convertit en signal électrique, optique ou radioélectrique ;

· un média de transmission, pouvant être une ligne de transmission, une fibre optique ou l'espace radioélectrique, qui relie émetteur et récepteur ;

· un récepteur qui reçoit le signal et le convertit en information utilisable.

Quand plusieurs liaisons sont interconnectées entre plusieurs utilisateurs, on obtient un réseau, comme par exemple le réseau téléphonique ou internet.

Médias de transmission 

Fibres optiques.

La transmission s'effectue par différents médias selon les systèmes. Historiquement le fil téléphonique fut le premier support de télécommunication et permit le développement du télégraphe et du téléphone. Il est toujours le média principal pour le raccordement aux réseaux téléphonique et aux réseaux informatiques (téléphone, fax, minitel, internet, ...), sous forme de paire(s) torsadée(s).

Le câble coaxial est toujours utilisé dans les réseaux industriels en raison de sa robustesse face aux perturbations.

La « radio a révolutionné les télécommunications au début du XXe siècle. C'est le média de la radiodiffusion de programmes, des services de communications en radiotéléphonie, des réseaux de téléphonie mobile, du Wi-Fi, des loisirs radio comme le radioamateurisme, des liaisons par satellite de télécommunications ou par faisceau hertzien, aussi bien que des simples télécommandes domestiques. La radioélectricité étudie la transmission hertzienne, la propagation des ondes, les interfaces avec l'émetteur et le récepteur par l'intermédiaire des antennes.

Les ondes acoustiques sont utilisées dans les mines ou entre plongeurs.

activité 2
 Le télégraphe

Le télégraphe est un système destiné à transmettre des messages d'un point à un autre sur de grandes distances, à l'aide de codes pour une transmission rapide et fiable.

Le premier télégraphe exploité était optique et totalement manuel. Il s'agit du premier réseau de télécommunications d'envergure nationale au monde. Pendant la Révolution française, Claude Chappe mit au point son système de transmission par sémaphores. Les messages pouvaient être transmis sur une longue distance par l'intermédiaire de relais espacés d'une dizaine de kilomètres et situés sur des hauteurs. C’était beaucoup plus rapide que le courrier à cheval. Le développement de l'électricité fit naître l'ère du télégraphe électrique. En 1838, le premier télégraphe électrique fut construit par Wheatstone, et fonctionna entre Londres et Birmingham. En 1844, le réseau Chappe est composé de 534 stations, et de près de 5 000 km de lignes. Vingt-neuf villes sont reliées à Paris.

En 1845 la première ligne de télégraphie électrique apparaît en France (entre Paris et Rouen). Six en plus tard (en 1851) on fait poser le premier câble sous-marin entre la France et l'Angleterre.

En 1894, Albert Turpain réalise la première transmission radioélectrique en morse. Le code Morse est actuellement encore utilisé comme système de transmission de secours dans l'armée et comme passe-temps chez les radioamateurs. Au 1er janvier 1863, la France possède 28 671 km de lignes. À partir des années 1930 se développe le réseau Télex, qui supplante petit à petit le télégraphe.

Jusque dans les années 1960, en France, la poste était appelée « les PTT », étant formé de la première lettre des mots Postes Télégraphes Téléphones.

1. Lisez le texte et complétez le tableau:

	
	vrai
	faux
	pas mentionné

	a. On distingue les télégraphes optique, électrique, sans fil.
	
	
	

	b. C’est Wheatson qui construit le premier télégraphe optique.
	
	
	

	c. Le code Morse est la transcription en une série de points et de traits des lettres de l’alphabet, des chiffres et de la ponctuation courante.
	
	
	

	d. En 1863 en France on compte 28 671 lignes.
	
	
	

	e. Le système de transmission par sémaphores fut inventé par Claude Chappe.
	
	
	

	f. Le premier câble transatlantique entre l’Irlande et Terre-Neuve fut posé en 1858.
	
	
	

	g. Jusque dans les années 1960, en France, la poste était appelée « les TPT », étant formé de la première lettre des mots Télégraphes Postes Téléphones.
	
	
	


activité 3
Voici un plan détaillé concernat l’histoire du téléphone. En suivant ce plan, rédigez un texte avec une introduction de 3 à 4 lignes et une conclusion de 3 à 4 lignes également.

Le téléphone

1854 : Charles Bourseul, agent du télégraphe pose le principe du téléphone. Un article de l'Illustration présente ses explications le 26 août 1854.

· 1879 : Le téléphone est exploité commercialement en France dès 1879. 

· 1884 : Premières lignes inter-urbaines installées en France.

· 16 juillet 1889 loi nationalisant le téléphone en France et le réunissant aux Postes et Télégraphes.

· 1891 : Pose du premier câble téléphonique sous la Manche (Paris-Londres)

· 1894 : Premières utilisations du téléphone par l'armée française au cours de grandes manœuvres.

· 9 octobre 1913 : Mise en service du premier central téléphonique automatique français à Nice.

· 22 septembre 1928 : Mise en service du premier central téléphonique automatique à Paris (au central "Carnot"). 

· fin des années 1970 : Le téléphone devient entièrement automatique en France.

· 1985 : En octobre, à 23 heures, (période particulièrement creuse) le numéro de téléphone des français passe de 6 ou 7 chiffres à 8 chiffres. 

· 2 juillet 1990 : loi supprimant le ministère des PTT et créant, à compter du 1er janvier 1991, deux "exploitants publics" : La Poste et France-Télécom.

· 18 octobre 1996 à 23h00 : François Fillon, Ministre délégué chargé de La Poste et des Télécommunications, lance au central téléphonique "Murat" à Paris la numérotation téléphonique française actuelle à dix chiffres. 

· 1er octobre 1998 : fin du monopole de France-Télécom, avec l'ouverture au public du "7" de Cegetel, en concurrence avec le "8" de France-Télécom. Le 0 est utilisé pour obtenir l'opérateur par défaut ; il devient possible quelques années plus tard d'utiliser Cegetel ou d'autres comme opérateur par défaut (la pré-sélection). On passe alors par Cegetel en composant le 0.

· Par la suite, d’autres indicatifs ont fait leur apparition, 06 pour les téléphones portables ; 07, 08 et 09 sont également utilisés pour les autres opérateurs (Orange, Free…)

· 2006 : Le 3 avril, Le service des renseignements, le « 12 », est ouvert à la concurrence, des numéros au format 118XXX apparaissent à grand renfort de publicité. 

activité 4
Voici un plan bâti sur une chronologie, concernant l’historique des PTT. Rédigez un texte sans suivre strictement cet ordre chronologique, avec retours en arrière et mise en exergue de certains éléments.

PTT

Postes, télégraphes et téléphones était le nom désignant l'administration publique des postes et des télécommunications. On l'appelait communément P&T, puis PTT, puis de nouveau P et T.

Historique 

XIXe siècle 

· 1845 : création du premier service postal "ambulant"

· 1853 : le télégraphe forme une direction du ministère de l'Intérieur
· 1864 : 1re étude visant la fusion des services des postes et du télégraphe

· 1865 : la création de l'Union télégraphique internationale (UTI) 
· 1874 : adhésion de la France à l'Union générale des Postes
· 1879 : création du 1er ministère des Postes et Télégraphes

· 1881 : création du sigle P&T
· 1899 : création du Syndicat national des ouvriers des P.T.T.
· 1900 : création de l'Association Générale des agents des P.T.T.
XXe siècle 

· 1921 : le secrétariat d'État prend le nom de Postes, Télégraphes et Téléphones (PTT)

· 1923 : création d'un Budget annexe des PTT et institution du Conseil supérieur des PTT
· 1925 : une loi donne officiellement l'appellation de Postes, Télégraphes et Téléphones
· 1929 : constitution du premier ministère des Postes, Télégraphes et Téléphones

· 1943 : décret organisant les services régionaux des Postes, Télégraphes et Téléphones

· 1960 : 1er ministère des Postes et Télécommunications (l'appellation PTT est conservée)

· 1974 : octobre-novembre, grève aux PTT la plus importante du siècle.

· 1980 : séparation budgétaire des Postes et Télécommunications

· 1988 : leur ministère est celui des Postes et Télécommunications et de l'espace
· 1990 : par la loi Quilès, France Télécom prend un statut proche d'un établissement public à caractère industriel et commercial (EPIC).
unitÉ 3 qui parle sème, qui écoute récolte

activité 1 
1. En regardant l’ «image globale» de ce document, pouvez-vous dire de quel type de texte il s’agit? Justifiez votre réponse.
a. un document explicatif
b. un document descriptif
c. un document argumentatif
d. un document presciptif

2. En regardant le titre, le chapeau et  les intertitres  de ce document, pouvez-vous dire s’il provient plutôt:

a.  d’une revue technique  spécialisée?

b.  d’une revue de vulgarisation/ scientifique?

c.  d’une revue grand public?

3. Quel est l’objectif de ce texte? Justifiez votre réponse.
a. inciter à faire qch

b. apporter une information

c. raconter un fait divers

d. convaincre

4. Selon vous, dans quelle rubrique il a été publié? Justifiez votre réponse.
a. Economie

b. Sciences
c. Médias

d. Actualité

e. Politique
Le téléphone
Le téléphone est un appareil de communication, initialement conçu pour transmettre la voix humaine et permettre une conversation à distance.

Pour fonctionner, le téléphone nécessite le réseau téléphonique. Après y avoir raccordé son terminal fixe ou mis en marche son appareil mobile, l'utilisateur ayant souscrit à un abonnement auprès d'un opérateur de télécommunications peut passer un appel téléphonique à un destinataire également raccordé en composant son numéro. Si la personne appelée accepte l'appel, une conversation téléphonique peut commencer.

Exception faite des appels d'urgence passés à des numéros spéciaux, les appels passés via un téléphone ont un coût, lequel est déterminé par des tarifs d'appel établis en fonction de leur durée, de la localisation du destinataire de la qualité du numéro. La téléphonie représente ainsi un marché important du secteur des télécommunications.
Le téléphone manuel
Le téléphone manuel est l'ancêtre des téléphones. L'appel d'un correspondant est effectué par la procédure suivante : 

· l'abonné décroche le combiné de son téléphone; 

· une opératrice répond à l'abonné, note le numéro du correspondant à appeler;

· lorsque l'appelé est joint, les opératrices mettent en relation les deux abonnés.

Le bouton d'appel a été progressivement remplacé par une magnéto.

Le téléphone automatique

Vers 1891 aux États-Unis le téléphone automatique a été inventé par Almon Strowger. L'intérêt du téléphone automatique est d'appeler directement un correspondant sans passer par une opératrice. L'usager décroche le combiné de son téléphone puis transmet à une machine, à l'aide d'un cadran mobile, la série de chiffres identifiant son correspondant (son numéro de téléphone).

Le téléphone fixe 

Le téléphone se compose historiquement de deux blocs :

· Un boîtier contenant les organes de transmission de la parole, très souvent un système de sonnerie pour signaler un appel et un cadran ou un clavier permettant un dialogue avec le central téléphonique. Ce dialogue est effectué en composant le numéro d'un autre abonné. Le commutateur du central y répond en envoyant des tonalités d'acceptation, de refus ou d'acheminement. 

· Un combiné qui permet d'échanger les sons de la voix entre les deux interlocuteurs sur la ligne téléphonique. Le bloc combiné est composé de deux parties : une partie microphone qui se place devant la bouche et une partie haut-parleur qui se place à proximité de l'oreille. 

Avec l'évolution de l'électronique HF et des techniques numériques, les téléphones d'intérieur sont désormais sans fil. Un ou (plusieurs) combiné de taille réduite communique par une liaison radio sur une porteuse UHF ou VHF avec une base reliée à la ligne téléphonique. Cette liaison peut être numérique, par exemple pour les postes DECT
Les téléphones peuvent être dotés d'écrans texte affichant diverses informations.

Ils n'utilisent plus forcément le Réseau téléphonique commuté (RTC), et peuvent se connecter sur les réseaux IPv4 et IPv6.

La téléphonie mobile 

La téléphonie mobile est née dans les années 1950 aux États-Unis. Un téléphone mobile est un appareil électronique autonome de dimension réduite permettant initialement de transmettre la voix à l'aide d'ondes radio. 

Outre la communication téléphonique classique, le téléphone mobile a développé d'autres fonctionnalités telles que l'envoi de textes courts (SMS), la photographie ou la vidéo numérique, l'accès au Web.

Depuis la fin du XXe siècle, la téléphonie se sert d'internet, s'appuyant sur des protocoles spécifiques, tel que SIP, pour transmettre la voix sur réseau IP (VoIP).

5. Trouvez dans le document la forme nominalisée des verbes suivants:

a. abonner

b. utiliser

c. transmettre

d. appeler

e. sonner

6. Associez les termes suivants à leurs explications.

communication ( conversation téléphonique ( réseau téléphonique ( raccordement téléphonique ( abonnement ( opérateur de télécommunication (  appels d’urgence ( tarif d’appel ( Le réseau téléphonique commuté (le RTC) ( appel téléphonique ( numéro de téléphone ( radiotéléphonie ( caméscope ( smartphone ( Bluetooth ( console de jeu
	a. l'entité qui met à disposition des services de communication à distance.

	b. l'opération de mise en connexion entre une personne qui utilise un téléphone et son ou ses destinataires.

	c. permet d'avoir une ligne téléphonique à soi, c’est-à-dire d'avoir un numéro de téléphone auquel on peut être joint à n'importe quelle heure du jour ou de la nuit.

	d. un système de télécommunication qui a pour but la transmission de son et en particulier la transmission de la parole.

	e. une opération technique consistant à connecter le client qui a recours à un opérateur de télécommunications au réseau téléphonique.

	f. le réseau du téléphone (fixe et mobile), dans lequel un poste d'abonné est relié à un central téléphonique par une paire de fils alimentée en batterie centrale

	g. l'action, le fait de communiquer, d'établir une relation avec autrui, de transmettre quelque chose à quelqu'un, l'ensemble des moyens et techniques permettant la diffusion d'un message auprès d'une audience plus ou moins vaste et hétérogène et l'action pour quelqu'un, une entreprise d'informer et de promouvoir son activité auprès du public, d'entretenir son image, par tout procédé médiatique.

	h. un échange oral entre deux ou plusieurs personnes via le téléphone, dont elle est la finalité principale.

	i. un appel émis par une personne confrontée à une situation d'urgence pouvant compromettre sa sécurité ou celle de tiers. Ils sont généralement reçus par des services formés pour les traiter rapidement et en toute confidentialité.

	j. le montant par minute payé par un opérateur téléphonique pour écouler une conversation téléphonique à travers le réseau d'un autre opérateur qui amène alors l'appel jusqu'à destination.

	k. un téléphone mobile couplé à un PDA. Il fournit les fonctionnalités d'agenda/calendrier, de navigation web, de consultation de courrier, de messagerie instantanée, de GPS, etc.

	l. les techniques de communication utilisant la radioélectricité, c'est-à-dire les ondes hertziennes pour transmettre la voix humaine.

	m. un appareil électronique portatif permettant d'enregistrer des images et du son sur un même support. 

	n. un système électronique dédié au jeu vidéo

	o. une spécification de l'industrie des télécommunications qui utilise une technologie radio courte distance destinée à simplifier les connexions entre les appareils électroniques.

	p. une suite de chiffres ou parfois de lettres, qui identifie de façon unique un terminal au sein d'un réseau téléphonique, et qu'un appelant doit composer sur son clavier pour pouvoir le joindre.


Repérez d’autres termes utilisés pour désigner la télephonie. Donner leur définition.

7. Lisez à nouveau le texte ci-dessus et trouvez les mots qui correspondent aux définitions suivantes.

a. échange de propos (naturel, spontané)

b. convention à prix limité global, entre un fournisseur et un client, pour la livraison régulière de produits ou l’usage habituel d’un service 

c. personne à qui s’adresse un envoi 
d. personne qui exécute des opérations techniques déterminées, fait finctionner un appareil
e. surface plane, divisée et graduée, de divers appareils
f. qui assure les comminications téléphonique entre deux ou plusieurs villes (adj.) 
g. faire passer d’une personne à une autre, d’un lieu à un autre 
h. l'opération de mise en connexion entre une personne qui utilise un téléphone et son ou ses destinataires 
8. Relevez dans le document les phrases-synonymes des propositions suivantes.

a. Le téléphone a besoin d’une infrastructure terrestre ou spatiale.

b. La conversation téléphonique peut débuter le plus souvent par la question « allô ? ».

c. Les appels sont le plus souvent facturés au client selon leur durée, la localisation du destinataire de l'appel et la qualité du numéro appelé, qui peut faire l'objet d'une tarification spéciale.

9. Lisez à nouveau le document et choisissez la bonne réponse (oui/non/on ne sait pas).

a. Le fonctionnement du téléphone est impossible sans réseau téléphonique.

b. Suite à la numérotation du numéro de téléphone du destinataire sur le clavier de l'appareil émetteur, une sonnerie téléphonique retentit à destination jusqu'à ce que l'individu contacté accepte l'appel.
c. Les appels téléphoniques représentent un marché majeur pour les opérateurs de téléphonie.
d. Le réseau téléphonique commuté (ou RTC) est le réseau du téléphone, dans lequel un poste d'abonné est relié à un central téléphonique par une paire de fils alimentée en batterie centrale.
e. Au tout début, les communications étaient établies par des opérateurs et des opératrices.
f. Les systèmes de commutations automatiques sont désormais numériques et totalement pilotés par informatique.

10. Examinez la publicité et faites des hypothèses:
a. À quoi correspondent les phrases de la publicité?

b. Quel est l’objectif de la publicité?

c. Qui a réalisé cette publicité?

d. En quoi le terme «Atout» peut-il évoquer pour l’acheteur éventuel plus de réaction qu’un mot «Tarif»?
e. Une des parties de la publicité apporte des explications complémentaires à l’autre. Laquelle? Justifiez votre réponse.
	À la maison, téléphoner à qui on veut, quand on veut, le temps qu’on veut, aussi loin qu’on veut.
Atout illimité

Choisissez de téléphoner autant que vous voulez, en toute liberté avec les offres Atout illimité. Par exemple, avec le 100% illimité, vous pouvez appeler sans limite depuis votre fixe vers tous les fixes et tous les mobiles en France, en Europe et en Amérique du Nord, 24h/24 et 7j/7.




activité 2
I. La téléphonie mobile
La téléphonie mobile est une infrastructure de télécommunication qui permet de communiquer par téléphone sans être relié par câble à un central.

La téléphonie mobile est née dans les années 1950 aux États-Unis et s'est largement diffusée depuis le milieu des années 1990. Elle est fondée sur la radiotéléphonie, c'est-à-dire la transmission de la voix à l'aide d'onde radioélectrique entre une base relais qui couvre une zone de plusieurs dizaines de kilomètres de rayon et le téléphone mobile de l'utilisateur.

Les premiers systèmes mobiles fonctionnaient en mode analogique. Les terminaux étaient de taille importante, seulement utilisable dans les automobiles. Les systèmes mobiles actuels fonctionnent en mode numérique : la voix est échantillonnée, numérisée et transmise sous forme de bits, puis re-synthétisée au niveau de la réception. Les progrès de la microélectronique ont permis de réduire la taille des téléphones mobiles à un format de poche. L'avantage des systèmes numériques sont la baisse du prix des terminaux, l'augmentation des services, l'augmentation du nombre d'abonnés et enfin une meilleure qualité de réception de la voix.

Outre la communication téléphonique classique, le téléphone mobile a développé d'autres fonctionnalités. Il permet désormais d'envoyer des messages textuels (SMS, MMS avec image fixe, image mobile ou son, puis même courriel par Internet), de surfer sur le Web, il sert de montre/chronomètre/minuteur, de GPS, de télécommande (s'il est équipé de Bluetooth) et il remplace de plus en plus les PDA (c'est alors un smartphone) avec une fonction agenda voire dictaphone ou même l'appareil photo (c'est alors un photophone). Certains téléphones mobiles se sont vu ajouter, depuis 2006, des fonctions de caméscope numérique ou de console de jeu 3D mobile.

 Depuis la fin du XXe siècle, la téléphonie se sert d'internet, s'appuyant sur des protocoles spécifiques, tel que SIP, pour transmettre la voix sur réseau IP (VoIP). Des équipements embarqués associés à des services à distances permettent aussi de :

· Lire et rédiger des emails
· Naviguer sur Internet
· Jouer
· Photographier et enregistrer des vidéos
· Écouter de la musique
· Regarder la télévision
· Assister à la navigation
· Écouter la radio
· Servir de modem à un ordinateur

Le téléphone mobile est également amené à évoluer vers les systèmes de paiement : porte-monnaie électronique.

Risques 

La téléphonie mobile, rapidement et largement diffusée, a engendré de nouveaux comportements qui peuvent déboucher sur divers types d'accidents liés à la réduction de l’attention des individus, effet statistiquement établi. L’existence de risques d’interférence électromagnétique à proximité de certains appareils médicaux est prouvé. Enfin, les conséquences sanitaires éventuelles des émissions électromagnétiques des téléphones portables ou des antennes relais, qui participent du phénomène de pollution électromagnétique, sont sujettes à débat : les études scientifiques d'impact sur les populations n’aboutissent pas à une conclusion unique et, dans la mesure où il s'agit d'un phénomène récent, manquent de recul temporel pour évaluer d'éventuels effets à long terme.

Risques d'accident 

………………………………………………

Le fait de téléphoner et de tenir une conversation mobilise une partie de l'attention qui détourne l’utilisateur des autres tâches en cours. La réactivité est diminuée. Son utilisation, « mains libres ou pas » augmente donc les risques d'accidents (accident du travail, accident domestique, accident de la route lorsque le téléphone est utilisé au volant…).

L’OMS relève que les risques d’accident de la circulation sont multipliés par 3 ou 4 lors de l’utilisation de mobiles (que le conducteur utilise ou non un kit « mains libres »).

………………………………………………

L’OMS relève qu’il existe des risques d’interférence électromagnétique à proximité de certains appareils médicaux. Selon le rapport de l'Office fédéral de l'environnement suisse, « Il est incontestable que le rayonnement à haute fréquence peut perturber le fonctionnement d’appareils techniques, ce qui peut avoir des conséquences sur la santé, en particulier dans le cas des implants médicaux, tels que les stimulateurs cardiaques. Toutefois, de nombreux appareils sont aujourd’hui insensibles au rayonnement de téléphones mobiles. »

L'utilisation des téléphones mobiles est interdite dans les hôpitaux. En avion elle peut perturber les liaisons radio pour la navigation sauf si une antenne-relais spécifique est installée.

………………………………………………

Malgré les croyances répandues, le risque d'explosion dans les stations services due à un téléphone portable est extrêmement faible[.

En ce qui concerne les incidents rapportés d'explosions spontanées de batteries, elles sont attribuables exclusivement à l'utilisation de batterie d'accumulateurs de mauvaise qualité (ou des contrefaçons de modèle standard) ou au rechargement par un système non adapté.

………………………………………………

Diverses études scientifiques et médicales portent sur les risques potentiels de cancers engendrés sur le long terme par les champs électromagnétiques générés par les mobiles et les antennes relais. L'interprétation de ces études fait l'objet de controverses régulièrement relayées par les médias.

Des accessoires peuvent venir en complément des téléphones mobiles : housses, coques interchangeables, cordons décoratifs, etc.

L'une des tendances est celle des accessoires sans fil, comme les oreillettes ou les kits mains-libres de voiture.

D'abord réservé à une élite sociale pour une utilisation professionnelle, il s'est répandu jusqu'à devenir le moyen de communication privilégié d'un grand nombre de personnes. De plus en plus de personnes contractent plusieurs abonnements simultanément. Il y a cinq opérateurs sur le marché français, trois en métropole (Orange, Bouygues Telecom, SFR) et deux spécifiquement en France d'outre-mer (Only, Digicel). Depuis 2005, les trois réseaux physiques français sont également utilisés par des opérateurs de réseau mobile virtuel (MVNO).

http://fr.wikipedia.org/wiki/Telephone_portable

1. Associez.

	I-mode 
	un protocole permettant de connecter des téléphones mobiles à Internet

	C-HTML
	un langage utilisé pour les sites

	MMS
	unservice de messagerie multimédia pour téléphones mobiles.

	PRBT
	un service qui permet aux abonnés d'un opérateur de remplacer leur sonnerie d'attente habituelle par des musiques

	SMS
	service de messagerie pour téléphones mobiles

	WAP
	un protocole de communication qui permet d'accéder à Internet à partir d'un appareil de transmission sans fil

	WML
	le langage utilisé pour les sites destinés au WAP


2. Remettez les intertitres à leur place dans le document en indiquant quels indices vous ont aidé.
a. Risques sanitaires liés aux ondes électromagnétiques
b. Accident par inattention humaine 
c. Risques d'explosion  

d. Perturbation d'appareils techniques 

3. Dressez le plan détaillé du texte en faisant apparaître les relations logiques entre les différentes parties.

4. Quels sont les avantages et les inconvénients de la téléphonie mobile? À partir des élémets du document ci-dessus, construisez deux textes (l’un pour, l’autre contre) de 20 à 25 lignes chacun.

5. Relevez les risques dues à l’usage d’un téléphone portable et exprimez votre avis à ce sujet.
activité 3
Les accros du portable

Une fois franchi le seuil de l’entrée, on peut apercevoir, dans un coin, un tas de chaussures sombres, puis tel un arc-en-ciel, une range de téléphones portables. En effet, sitôt rentrés ches eux, Vanessa, 14 ans , Raphaёl, 16 ans, Marie, 44 ans, et Patrick, 45 ans, branchent les petites boites coloriées afin de les recharger. C’est devenu un rituel, désormais en vigueur dans de nombreuses familles, encore qu’en France le phénomène portable n’ait pas remporté auprès des adolescents le meme succès que dans les pays scandinaves. Loin de faire l’unanimité, le téléphone mobile est souvent comparé à un cordon ombilical qui entrave l’autonomie, maintient la dépendance, imfantilise.  De plus, les sonneries stridentes, les hurlements dans le train, dans le bus, donnent envie de les casser, comme l’écrit une adolescente de 12 ans au journal “Okapi”.

On est frappé par le jugement acerbe qu’émettent certains adolescents quand ils évoquent les possesseurs de portable de leur âge. Le sans-gêne, la frime sont critiques. Le port à la ceinture aussi, de meme que la “panoplie de la frimeuse accomplice”, décrite en ces termes:  “Doudoune volumineuse, chaussures à talon compensé et l’indispensable Téléphone Portable.” Est également stigmatisée la nature des échanges à l’occasion de courses au supermarché, par exemple, “pour questioner sur la marquee de yahourts”. Il est reconnu utile pour les adultes qui travaillent, surtout pour “les médecins, les reporteurs”, ceux qui doivent voyager, ou encore en cas de pépin, de panne sur l’autoroute, d’accident.  L’envie d’un avoir un ne manqué pas, ou encore a joie d’exprimer qu’on en possède un et le bonheur que cela procure, meme si parfois des drames s’ensuivent:  “Je me suis fâchée avec ma meilleure amie, car elle disait qu’à mon âge, c’était inutile et pour la frime; mais, depuis que j’en ai un, j’ai acquis de nombreuses libertés: je peux désormais aller seule en ville, j’ai la permission de minuit dans les soirées… De toute façon, on peut se dire que, plus tard, avoir un portable, ca sera aussi naturel que d’avoir un baladeur ou une télé.” Lucides, les adolescents mettent au point leur conduite, en cherchant à ne pas reproduire ce qui le paraît négatif  du comportement des autres – mais il leur arrive de se déborder par l’émotion lorsque leur mobile sonne durant un cours…

La mère de Raphaёl et de Vanessa exprime sa satisfaction: depuis que ses enfants possèdent un portable, “ça a libéré ma ligne”, déclare-t-elle. Elle se sent de surcroît sécurisée de savoir qu’ils peuvent appeler en cas d’urgence. Enfin elle apprécie de ne plus avoir à “bagarrer” pour les factures de téléphone. Désormais, carte ou forfait, ses enfants gèrent leur dépenses avec leur argent de poche. (…)

Même pour les plus futés, l’usage du mobile n’est pas si simple: “Ce n’est pas toujours fiable”,  “on n’entend pas bien” et, telle une litanie, “c’est cher”. Mais, passé les restrictions préliminaires, ils trouvent ça “genial”. La liberté n’a alors pas de prix: “Pouvoir être joint ou appeler de n’importe quel endroit, ou presque”; “pouvoir décider à la dernière minute ce qu’on va faire le soir”; “téléphonner à n’importe quelle heure” (si le portable est branché, cela signifie qu’on ne dérange pas); être appelé meme la nuit sans “réveiller  la maisonnée”; enfin être sûr que ses messages ne serons pas écoutés, parce qu’ils n’atterrissent plus sur le répondeur familial…

Tout cela réintroduit du secret, de l’oxygène et du ciel bleu dans la cohabitation entre parents et enfants, meme s’il faut discuter de nouvelles normes d’usage afin de maintenir la convivalité et les liens familiaux. Ainsi, le portable permet de se tolérer mutuellement.  Plus généralement, il accompagne le bouillonnement et le désir de communication immédiate de l’adolescence. (…) Les parents qui ont du mal à couper le cordon s’étonnent que leurs enfants préfèrent brancher leur boîte vocale et ne répondent pas à leurs appels.  Loin d’être forcément une manifestation de désobéissance, cela est plutôt une saine reaction d’indépendance (…)

Christine Castelain-Meunier, Le Nouvel Observateur – H.S. № 41
1.
Ce texte pourrait appartenir à la rubrique:

a.
faits divers

b.
technologie

c.
société
2.
Vrai ou faux? Cochez la case correspondante et justifies votre réponse en citant un passage du texte.

	
	Vrai
	Faux

	La très grande majorité des jeunes Français pensent que le téléphone portable est synonyme de liberté.

Justification:_________________________________

	
	

	Il arrive que le portable brise les amities entre les jeunes.

Justification:__________________________________
 
	
	

	Le portable permet aux jeunes de garder un espace privé au sein de la vie familiale. 

Justification:__________________________________
 
	
	

	Le portable a rendu l’entante entre parents et enfants plus difficile

Justification:__________________________________

	
	


3.
Relevez trois défauts  que les jeunes reprochent aux utilisateurs de portable:

4.
Quels avantages la mère de Raphaёl et Vanessa voit-elle à ce que ses enfants aient un portable?  Citez-en trois.

5.
Quelle est l’attitude de l’auteur en ce qui concerne les jeunes?

a.
critique

b.
neutre

c.
compréhensive

d.
ironique

Justifiez votre réponse en relevant une expression du texte:

6.
Expliquez l’expression suivante: “couper le cordon…” (dernier paragraphe)

activité 4
Lisez l’interview ci-dessous.

− Alors, Patrick Taillandier, vous êtes responsable de recherche pour la Sécurité routière, pouvez-vous  nous dire quel est le comportement des automobilistes par rapport à leur téléphone portable?

− Eh bien, nous avons constaté que 50% des conducteurs que nous avons testés sur autoroute décrochent en moins de deux secondes, même s’ils sont en train de doubler: ils donnent tpujours la priorité au téléphone. Alors, nous avons aussi remarqué que le regard se fixe droit devant, dans ces cas-là. Que voit-il, ce conducteur, après avoir décroché son téléphone? Hein? Est-ce vraiment la route ou est-ce le visage du correspondant? Bon, les expériences ne permettent pas de le dire. Et puis, bon, la dernière observation, c’est une augmentation importante du temps de réaction, en moyenne de 50%.

− Oui, et est-ce qu’on connaît l’influence des portables sur les accidents de la route?

 − Il y a eu plusieurs études qui ont été faites. La plus sérieuse a été réalisée au Québec. Cette étude a porté sur 12 000 personnes qui ont eu un accident de voiture et qui utilisaient ou non un portable. Eh bien, le résultat de cette étude a permis de montrer que l’utilisation du téléphone portable augmente le risque d’accident de 40 % environ.

− À votre avis, est-ce que l’utilisation du kit «mains libres», par exemple, réduit les risques d’accident?

− Les kits «mains libres» ne servent à rien puisque ce ne sont pas les mains qui sont responsables de ce regard fixe. Non, c’est vraiment parce que l’attention de l’individu est complètement prise par la communication téléphonique. Donc, kit «mains libres» ou pas, vous n’empêcherez pas d’être prise par sa conversation. Surtout si elle a un problème à résoudre. Donc, c’est exactement pareil,

− Donc, le seul conseil, en fait, qu’on peut donner aux automobilistes, c’est de répondre au téléphone seulement après avoir arrêté leur véhicule.

 − Pour le moment, oui. Mais je crois surtout qu’il est préférable d’éteindre son portable avant de monter dans sa voiture.

1. Dites qui est la personne interviewée et quel est l’objectif de l’interview.

2. Repérez les thèmes abordés, au sujet de l’utilisation du téléphone portable en voiture.

a. l’observation des individus au volant

b. l’opinion des automobilistes

c. les conséquences de l’utilisation du portable

d. les conseils à respecter

e. les véhicules les plus gangereux

f. l’usage du kit «mains libres»

g. les risques pour le correspondant

UNITÉ  4 causer dans la meilleure intelligence du monde?
activité 1

1. Quels éléments permettent de dire que le texte qui suit est de caractère nettement prescriptif? À qui s’adresse-t-il: à toutes les personnes communiquant via  téléphone; aux personnes usant le téléphone lors du travail; aux secrétaires? Justifiez votre réponse. Traduisez le texte du français en russe et vise versa.
Secrétariat. Communications téléphoniques

Organisation du temps de travail, gestion, qualités indispensables
Au marché de travail, d’après les données du Centre des activités des jeunes « Perspective » pour la première moitié de l’année 2006, sont enrégistrées 575 candidates dans le métier « Secrétariat ». Pour cette même période, le nombre d’emplois disponibles enrégistré dans cette spécialisation : 105. Ce qui veut dire, que le chômage des jeunes secrétaires n’est à nier. Il n’y a qu’une candidate sur cinq qui recevra le poste. Une forte concurence avec les secrétaires âgées n’est pas toujours à gagner par les jeunes, car la qualité de travail et l’expérience sont parfois plus importantes, que l’image de la jeunesse et la beauté de la candidate. Pour être plus compétitive, retenez quelques règles de travail.  

Le secrétariat est un métier qui exige beaucoup de connaissances, ainsi que les qualités indispensables pour y progresser. Il requiert donc des compétences et des qualités très diverses. Pour réussir dans ce métier, il faut la disponibilité, on doit avoir le sens du service et il faut être dynamique pour cumuler plusieurs aptitudes : répondre aux appels téléphoniques, rédiger des documents, servir le chef (servir le thé, le café etc ou bien de prendre notes pour la redaction de quelque document), assurer l’accueil des visiteurs, enrégistrer le courrier etc. S’y ajoute une maîtrise absolue des techniques de travail (ordinateur, courriel (courrier électronique), polycopieuse etc).
La secrétaire doit faire preuve d’un grand sens de l’écoute, d’emphatie et de qualités relationnelles importantes. Donc, elle doit avoir le goût du contact avec le client. Elle doit avoir l’ aisance orale et la bonne présentation. 
Comme le métier est de plus en plus stressant, vu le volume du travail toujours plus grand, il faut une bonne résistance nerveuse.

1) Accueil
La secrétaire doit savoir accueillir clients, partenaires et public, les filtrer et classer par ordre d’importance, les faire patienter ou repasser le lendemain ou les renvoyer du tout. Et tout ceci sans manquer de tact, sans perdre l’image impeccable de politesse et de disponibilité.
2) Ses fonctions incluent également la saisie de tous documents :
– courriers, devis, factures, tableaux, compte-rendus, rapports, formulaires
– gros volumes : business plans, présentations, mémoire, thèses, contrats.

3) Expression écrite et autres compétences
Le secrétariat c’est aussi :
– la création de documents divers (courriers, formulaires, présentations)
– la rédaction de courriers, Curriculum Vitae ou de vos mémoires
– la correction de documents en ce qui concerne l’ orthographe, la mise en forme, la présentation impeccable.
Le progrès technique, qui va croissant, facilite le travail de la secrétaire, mais aussi augmente des compétences techniques et numériques, telles que :
– sauvegarde de fichiers sur CD-ROM ou tout support à votre convenance (Ce qui constitue la pérennité des documents. )
– numérisation de documents (Ce qui donne deux avantages. Premièrement : plus de papiers volumineux à manipuler. Deuxièmement : de la sécurité, car on a la possibilité de conserver des données dans un lieu différent).
– recherche sur Internet
– récupération de bases de données
– reliures de documents
– autres travaux sur demande.
4. Les communications téléphoniques
Les communications téléphoniques facilitent le contact et la saisie de la personne, les rendent efficaces et urgentes. Mais ne perdez pas votre temps au téléphone ! Soyez brève, évitez surtout les coups de fil personnels. Vous allez assurer : 
– le filtrage téléphonique
– la prise de rendez-vous et confirmations
– le rappel des clients ou des prospects (clients potentiels) suite mailing (prospection auprès d’une clientèle au moyen de documents expédiés par la poste).

4.1. But de la conversation
Essayez de contracter les attitudes positives pour développer une relation de partenariat avec votre responsable et vos différents interlocuteurs.

4.2. Les phases de la communication téléphonique
Les trois phases d’une communication efficace sont les suivantes : l’écoute; l’utilisation pertinente des différents types de questions; la reformulation.

4.3. Attitudes des comportements et leurs conséquences
La spécificité des communications téléphoniques consiste en ce que vous ne voyez pas votre interlocuteur, vous ne le connaissez pas, mais vous devez comprendre sa requête, son message et réagir immédiatement. En plus, vous devez faire preuve de votre savoir-faire et « savoir-être » au téléphone en gardant l’image de marque et la qualité de l’accueil.
– Suivez correctement les différentes phases de l’appel,
– Rappelez-vous les différents objectifs de la communication et utilisez de différentes formules de présentation, d’identification, de barrage.
– Observez strictement l’utilisation d’un langage positif. 
– Traitez les demandes, les objections et les réclamations sur place. 
– Assurez leur suivi, en informant votre interlocuteur des résultats.
4.4. Prise de message
La collaboration et la formulation des propositions à votre responsable ainsi que la prise de message et la transmission ont quelques difficultés :
· les difficultés objectives ou techniques (tri, interprétation, déformations, parasites (perturbation dans la réception des signaux radioélectriques, fam. une friture)
·  le contrôle de l’information.

4.5. Savoir-faire au téléphone
Rien n’est plus simple que parler ? C’est comme écrire. Tous le croient parce qu’ils en connaissent les mécanismes techniques. Mais parler, écrire, communiquer, c’est autre chose. La preuve, tout ce petit monde des affaires qui parle tant, qui écrit beaucoup, le fait souvent très mal. 

Une enquête effectuée sur la qualité de l’accueil téléphonique professionnel en France place France Télécom... en dernière place, après les PME et les grandes entreprises les plus revêches. En Belgique, Belgacom n’est pas mieux placée. Cela dit bien ce que cela veut dire : savoir téléphoner n’a rien à voir avec l’équipement.

On pourrait même prétendre que la communication à distance est déficiente. Parfois elle molle, vague, parfois grossière. Parfois les entreprises utilisent cet outil merveilleux pour éprouver la patience des clients : attente longue, avec ou sans musique ridicule, raccrochage, oubli de l’interlocuteur au bout du fil, standard surchargé, malpolitesse, mauvaise connaissance de la langue nationale, ou de la langue étrangère.

Aujourd’hui, il n’y a plus aucun obstacle à une communication téléphonique réussie. Bien sûr, il y a parfois des problèmes de lignes, mais cela, ce sont des cas de force majeure qui n’ont rien à voir avec la qualité globale de la communication technique à disposition aujourd’hui.

Une communication, c’est simple : 

Je suis présent et disponible, je décroche. 

Je suis indisponible, absent, et je dévie vers le lieu où je me trouve (un autre bureau, mon domicile privé, etc.) et je redeviens disponible. Soit je dévie ma ligne vers un collègue, une secrétaire, la standardiste, un autre service capable de répondre utilement aux questions et demandes qui pourraient m’être posées.

Enfin, je suis indisponible, absent, et je confie les appels à la messagerie vocale (ou je les adresse au répondeur). Tel est le protocole qui sera en vigueur.

C’est par une mauvaise communication globale où le téléphonique tient une part importante que l’on risque le plus de perdre clients et prospects que vos commerciaux s’évertuent à contacter.

S’il arrive que votre département commercial ou le service après-vente laisse attendre plus de trois sonneries avant un décrochage suivi d’une communication claire, si l’accueil est froid, peu amical, si l’on n’arrive pas à joindre la personne souhaitée sans pour autant obtenir une information immédiate sur sa présence ou non dans l’entreprise, vous êtes en déficit de communication et les résultats négatifs ne tarderont pas à se manifester. 

4.6. Quelques règles d’or
– L’interlocuteur ne dérange jamais. L’accueil doit lui donner l’impression que son appel est attendu, qu’il est la personne la plus importante pour l’entreprise en ce moment.
– Être professionnel, cela signifie aussi que la relation avec l’appelant doit être strictement correcte et précise. Pas question pour la standardiste ou la secrétaire de se laisser aller à discuter de la pluie et du beau temps. Bien souvent dans les PME, la standardiste, la personne qui décroche le téléphone est aussi celle qui accueille les visiteurs. Il arrive régulièrement que le téléphone sonne au moment où quelqu’un entre ; dans ce cas, il faut toujours privilégier l’appel téléphonique. Les visiteurs voyant une personne occupée prendront patience, l’inverse n’est pas vrai. La communication téléphonique est encore pour de longues années de type « aveugle » . Les mammifères de notre espèce conservent encore tout un arsenal de signes de communication qui soutiennent la parole. C’est par leur absence au téléphone que la parole doit surinformer.
– D’une manière pratique, la standardiste sera toujours au fait de l’organigramme de l’entreprise (représentation synthétique des diverses parties d’un ensemble organisé et de leurs relations mutuelles; représentation graphique des sous-ensembles d’un système et des relations qui les lient entre eux) et disposera d’un agenda des absences de toutes les personnes pouvant être appelées. 
–  Il faut proscrire les « je vais voir s’il est là ». Si l’interlocuteur est nerveux, il sera à peu près certain qu’on refuse de lui parler.
– La présence, c’est la disponibilité, l’efficacité. C’est accueillir, recevoir, faciliter à l’appelant le contact avec l’entreprise. Tous sont concernés. Voilà ce qu’il faut se dire et se répéter. Ce qui est vrai pour les grandes organisations l’est encore plus pour les PME.
Idéalement proches du marché, des clients et des prospects, les PME ont un joker à jouer en gérant la qualité de leurs communications téléphoniques.

4.7. La communication objective
Lorsque deux personnes se rencontrent dans le cadre de leur activité professionnelle, elles utilisent un code appris pour établir un contact nécessaire. Celui-ci est quelque peu différent du code familier.
Ce code est issu du formalisme plus général de la politesse qui est lui-même issu des usages aristocratiques de la société de la Cour du XVIIIe. Mal traduit, rendu rigide et formalisé sans souci du fond de la relation, il est simplifié aussi par la bourgeoisie du XIXe sous des aspects indiquant la peur de l’autre, de cette classe renfermée sur elle-même.
Dans la communication, on tend à substituer aux formules toutes faites et vides de sens, une relation objective centrée sur l’intérêt de l’interlocuteur. On se nomme, on le nomme, on n’hésite pas à reformuler ses demandes imprécises, on est respectueux de la personne et du discours, on ne se met pas en avant... il s’agit aussi d’appliquer à l’autre le degré de familiarité qu’il souhaite voir s’établir... ce qui rapprocherait, sans le raffinement cependant, la communication moderne de la courtoisie de l’ancien régime. La relation de communication s’établit d’égal à égal même entre un subordonné et son chef.
Le code de la politesse bourgeoise, figé, et craintif, périmé, basé sur un respect artificiel, a occulté la relation interpersonnelle nécessaire à une communication juste et efficace. Être vrai, respectueux de soi et d’autrui plutôt que d’être poli est toujours efficace en communication. 

Un exemple. Un coup de téléphone encoléré au service après-vente d’un marchand de télévisions donne cette réponse:
– Qu’est-ce que vous voulez que je fasse, moi, que votre téléviseur est en panne un jour de Coupe du monde !
Et le client est perdu pour mille et un an. Cette réponse grossière deviendra utilement, en communication objective :
– Oui... je comprends votre problème, monsieur ! Navré que votre téléviseur est en panne. Et vous êtes contrarié, et fâché, je l’entends, contre notre maison. Je puis cependant vous assurer que tout sera fait dans les meilleurs délais. En ce qui concerne le match de football que vous allez rater, je vous suggère d’aller le regarder chez un ami, car l’appareil ne pourra pas être réparé aujourd’hui et nous ne pouvons pas vous en donner un en prêt.

4.8. Les habitudes téléphoniques

Rapidité

3 sonneries sont la norme, et non pas l’exception.
5 sonneries, ce sont deux en trop...
Cela peut paraître excessif, mais c’est le résultat d’études très sérieuses menées par les consultants du secteur de la communication humaine. La rapidité de la prise de communication est un signe d’attention, de dynamisme, qui imprègne inconsciemment les relations appelé-appelant. Et l’absence de réponse est un crime de lèse-entreprise (atteinte grave à l’image de marque de l’entreprise).
La règle N°1 du commerce qu’appliquaient nos grands-pères avant la qualité de la marchandise était d’ouvrir précisément à heures et jours fixes. Dans l’inconscient collectif, une entreprise qui ne répond pas est une affaire qui va mal. Et d’ailleurs, cela doit être vrai quelque part.

La communication

Proscrivez les sinistres « allloooo »... « allô oouiii »... « allô, j’écoute » (car cela, on s’en doute)..
Voici quelques exemples de communication...

• Appel déséquilibré (non-reconnaissance des positions de l’appelant et de l’appelé) 
– Allô... C’est de la part de qui...
– Monsieur Durant.
– C’est à quel sujet ?
– Je voudrais parler à Monsieur Dupont.
– Il n’est pas là.

• Appel équilibré (car l’appelant et l’appelé pratiquent la communication objective) 
– Établissement Durant. Monique Smets
– André Durant. Bonjour.
– Bonjour Monsieur Durant. Puis-je vous aider ?
– Je voudrais parler à Monsieur Dupont.
– Monsieur Dupont est absent. Souhaitez-vous lui laisser un message ?

• Appel guidé (seul l’appelé pratique la communication objective) 
– Établissement Durant. Monique Smets.
– Je voudrais parler à Monsieur Dupont.
– Vous êtes Monsieur...– André Durant.
– Bonjour Monsieur Durant. Puis-je vous aider ?
– Je voudrais parler à Monsieur Dupont.
– Monsieur Dupont est absent. Souhaitez-vous lui laisser un message ?

• Appel déséquilibré (non reconnaissance des positions de l’appelé. L’appelant pratique la communication objective. Ici le guide est l’appelant, en dépit de toutes les règles de bon sens) 
– Allô... C’est de la part de qui...
– Albert Durant. Vous êtes Madame...
– Monique Smets.
– Suis-je aux Établissements Dupont ?
– Oui (parfois on entendra suivre l’inévitable : « C’est à quel sujet ? »).
– Je désire parler à Monsieur Dupont.
– Il n’est pas là.
– Je désire lui laisser un message
Orienter et réorienter les appels dans l’entreprise (être efficace implique de pouvoir « dispatcher » (répartir, distribuer) un appel qui a mal abouti, le réorienter en cas d’absence de l’appelé. Efficacité, correction sont toujours les règles de base).
– Monsieur Durant... la ligne est occupée. Je vous suggère de me laisser votre numéro de téléphone et de me dire quand Monsieur Jacques Dupont peut vous rappeler.

Bêtisier de la communication sans espoir...

– Allô, wouais... Ce sont les établissements Du Schmoll, ici.
– Quittez pas. Je vais voir s’il est là.
– Il est en réunion !
– Monsieur Dupont ! C’est pourquoi ?
– Monsieur Dupont ! C’est pourquoi ? Il est en réunion.
– Oh... bof... vous pouvez essayer de rappeler demain.
– Ne raccrochez pas, je vous le passe.
– Il est toujours en réunion.
– Monsieur Durmer ? Dans quel service ?
– Ouais... C’est pourquoi ?
– On ne lui passe pas les communications aujourd’hui.
– Je vais quand même essayer de le trouver.
– Il est encore en réunion.
– Il sera probablement là demain... quand ? Je ne sais pas.
– Répétez si-iou plaît !
– Quoi ?
– Qui ?
– Où ? Quoi ?...etc.

Pourquoi ne faut-il jamais dire que Monsieur Babouin est en réunion ?

Mais simplement parce que l’emploi du temps de Monsieur Babouin ne regarde que lui et ne concerne pas son appelant. On peut dire très simplement : « Monsieur Babouin est occupé ». Et toujours proposer une prise de contact ultérieure à charge de l’appelé. Ceci est très important.– Monsieur Babouin est occupé. Il m’a laissé des instructions concernant les appels reçus durant son absence. Il se propose de vous rappeler soit demain matin, mardi entre dix heures et midi, soit vendredi en fin de journée...

Analyse

– Monsieur Babouin est occupé.
Simple expression de la réalité. Ainsi exposé, le fait n’est pas niable. Un fait objectif est toujours accepté par les gens équilibrés...
Note : proscrivez à jamais le fameux : « Dites que je ne suis pas là ». ... Il m’a laissé des instructions concernant les appels reçus durant son absence.

Dynamique de la communication

L’appelant n’est pas laissé seul, avec son désir ou son besoin de communication. On le prend en charge. On l’informe que l’appelé indisponible a prévu les appels.
... Il se propose de vous rappeler. 
On propose une solution claire, univoque (qui entraîne toujours le même correlatif).
... soit demain matin, mardi entre dix heures et midi, soit vendredi en fin de journée ... 
On donne le choix apparent à l’appelé de rétablir la communication ultérieurement.

4.9. Особенности речевого этикета по телефону

Невозможно представить себе деловую жизнь без телефона. Благодаря телефону повышается оперативность решения огромного количества вопросов, отпадает необходимость посылать письма, телеграммы. Или ехать в другое учреждение. По телефону проводятся переговоры, отдаются распоряжения, излагаются просьбы, даются консультации, назначаются встречи, наводятся справки и, часто, первым шагом к деловому партнерству становится телефонный разговор.
Несоблюдение правил ведения служебных разговоров – серьезный пробел в профессиональной подготовке руководителя и экономически обходится намного дороже, чем это кажется на первый взгляд. Так, американский специалист по организации управления, А. Маккензи, среди основных причин потери времени руководителем поставил на первое место нерациональное использование телефонов. Плохая подготовка к разговору, неумение выделить в нем главное, лаконично и грамотно излагать свои мысли, приводит к значительным (до 20-30%) потерям рабочего времени.
Приводимые ниже простейшие рекомендации – один из элементов технологии вашего успеха.

1. Подготовьтесь к разговору. Не действуйте импульсивно – не хватайтесь за трубку, как только возникнет мысль позвонить. Четко определите цель разговора. Продумайте содержание беседы. При необходимости зафиксируйте перечень вопросов на бумаге. Вспомните про другие вопросы, которые могут быть к тому же лицу, чтобы через час не пришлось его снова беспокоить. Предусмотрите возможную реакцию собеседника на вашу информацию.
2. Говорите лаконично. Разговор продолжительностью более 5-6 минут должен стать исключением в вашей практике. Для экономии времени придерживайтесь следующей рациональной композиции телефонного разговора.
– взаимное представление (0,5 мин.).
– введение собеседника в курс дела, информирование о цели звонка (до минуты).
– обсуждение обстоятельств, существа дела, достижение цели разговора (до 2-4 минут). Один из приемов экономии времени с вашей стороны – «закрытые» вопросы, предполагающие односложные («да», «нет», «не знаю») ответы собеседника. Завершение разговора, прощание (0,5 минуты). Старайтесь не допускать отклонения собеседника от темы разговора, тактично возвращайте его к цели вашего звонка.
3. Начинайте разговор с представления себя и своей организации – и, тогда, когда звоните вы и, тог, когда звонят вам. Если ваш собеседник не представился сам, при необходимости вполне уместно вежливо поинтересоваться с кем вы разговариваете. Это удобнее сделать или вначале, или в конце беседы.
4. Старайтесь выслушать собеседника, не перебивать его. В то же время долго не молчите и подтверждайте ваше участие вы беседе какими-то краткими нейтральными репликами. Иначе у вашего собеседника может возникнуть опасение, что прервалась связь. Если же действительно произошло разъединение, то соблюдайте правило: перезванивает тот, кто звонил.
5. Разговаривайте по телефону на том же уровне громкости, что при очной беседе. Громкая речь по телефону часто менее разборчивая, поскольку параметры микрофона и телефона выбраны с расчетом на обычный, средний уровень громкости. Не начинайте кричать, если вам не слышно собеседника: вполне возможно, что он-то как раз слышит вас хорошо.
6. Если вам звонят во время вашего разговора с посетителем (сотрудником) ваши действия могут быть такими:
– можно попросить позвонившего немного подождать, не вешая трубку (если ваш очный разговор близок к завершению и вам звонит младший по возрасту или по должности).
– можно попросить позвонить через несколько минут.
– можно записать его телефон и перезвонить в удобное для вас обоих время.
7.Держите рядом с телефоном ручку и бумагу. Чтобы не упускать важные детали разговора, приучите себя делать пометки либо по ходу разговора, либо сразу после его завершения.
8. Инициатива об окончании разговора принадлежит либо позвонившему, либо старшему из говорящих. Попробуйте понаблюдать за говорящими по телефону, проанализировать их разговоры с точки зрения краткости, тактичности. Очень полезно прослушать несколько своих обычных телефонных разговоров. Не всякое время подходит для частых разговоров по телефону. Не следует звонить на квартиру знакомого рано утром, поздно вечером, и тем более ночью. По частным делам не стоит обращаться к знакомым на службу и, наоборот, не тревожьте его дома по служебным делам. Только очень близких людей, можно поздравить по телефону, осведомиться о здоровье больного человека. Выражать по телефону соболезнование совершенно недопустимо. И, даже, если вам звонят двадцатый раз в день по одному и тому же вопросу, вам следует запастись терпеньем и отвечать на звонки вежливо, корректно.
Продолжительность разговора – особенно междугороднего или международного должна быть сведена до минимума, следует исключить все вводные слова. Подсчитано, что во время телефонного разговора одна треть времени уходит на паузы. Поэтому необходимо как можно меньше употреблять пауз. Телефоном не пользуются при решении сложных и ответственных вопросов, потому что заочным разговором можно нанести непоправимый ущерб делу. Невежливо решать по телефону некоторые дела, требующие личного присутствия.

http://lexiquefle.free.fr/telephone.swf
2. Compte tenu des prescriptions ci-dessus rédigez et jouez les scènes de la communication: a) déséquilibrée; b) équilibrée; c) guidée
activité 2

1. D’après vous à quelle auditoire l’article ci-dessous est-il adressé ?

a. aux jeunes Français

b. aux spécialistes qui examinent l’état actuel de la langue

c. à ceux qui apprennent le français comme langue étrangère 

d. à tout le monde

2. Quel est l’objectif de l’auteur de l’article ?

a. informer le lecteurs

b. polémiser avec

c. émouvoir 

d. argumenter sa position

Langage SMS : pour ou contre ? (forum Internet)

Le langage SMS, apparu au cours des années 1990, est un sociolecte écrit qui modifie les caractéristiques orthographiques voire grammaticales d'une langue afin de réduire sa longueur, dans le but de ne pas dépasser le nombre de caractères autorisé par les messages SMS, ou dans le but d'accélérer la saisie de l'énoncé sur un clavier numérique d'un téléphone.
L'appellation « langage SMS » désigne ainsi l'usage de ce type de langage lors d'échanges sur Internet par messagerie instantanée ou courrier électronique, sur les forums Internet et les blogs, ou encore dans les jeux en réseau.

Le langage SMS répond à la limitation à environ 160 caractères des messages SMS entre téléphones portables.    

Le langage SMS est très présent dans certains espaces précis (chats IRC, tchats ou forums, et bien sûr les SMS eux-mêmes).

Certains auteurs, tel que Phil Marso, ont écrit des romans en langage SMS.

La fondation d'entreprise Bouygues Telecom a même organisé en 2008, un concours "Premier roman SMS".

Certaines personnes se servent des abréviations issues du langage SMS pour y ajouter un sens « atténué » ou « rapide ». Les jeunes sont les plus accros : ils peuvent chacun s’envoyer plus de 1 000 SMS par mois, grâce à des forfaits illimités. Pour envoyer autant de textos, ils utilisent des abréviations pour chaque mot... 

– bjr pour « bonjour »

– eske pour « est-ce que »

– 2m1 pour « demain »

– kdo pour « cadeau »

... qui se retrouvent parfois dans les devoirs de classe ! À tel point que des profs et des parents se demandent si les jeunes savent écrire autrement qu’en langage SMS...
L'utilisation du langage SMS fait par ailleurs l'objet de critiques d'une partie des internautes. Ainsi, différents arguments appuient ou contestent son utilisation.

Arguments pour son utilisation 

· Souplesse d'utilisation : pas de convention à respecter à la lettre (bien qu'il s'agisse en soi d'une nouvelle forme de convention, puisqu'il y a une uniformité)

· Permet d'insérer plus d'informations lorsqu'on dispose d'un espace limité pour écrire un message, ou lorsque le prix du message dépend de sa longueur (similarité avec les petites annonces ou les anciens télégrammes)

· Limite la compréhension aux seuls initiés (comme l'argot)

· Rapidité d'utilisation (dans le cadre de messagerie instantanée)

· Crée un sentiment d'appartenance à un groupe social, à une communauté (linguistique ou générationnelle)

Arguments contre son utilisation 

· Difficulté de lecture et de déchiffrement, notamment dans le cadre de forums usenet ou sur des page web, où il s'agit souvent de discussions « de fond » où la compréhension des arguments, déjà rendue difficile par l'absence de ton de voix ou d'expression du visage, est plus délicate que durant un dialogue verbal ; ces problèmes sont de plus amplifiés pour les lecteurs étrangers, ainsi que pour les lecteurs malentendants.

· Manque de respect du lecteur, qui « doit » apprendre une nouvelle convention

· Abaissement du niveau de l'orthographe et parfois aussi de la richesse du vocabulaire (car le langage SMS est souvent accompagné de fautes d'orthographe sans aucun rapport avec les abréviations)

· Inutilité de son utilisation sur le Web
· Pollution des moteurs de recherche
· La généralisation du langage SMS engendrerait une forme de conformisme vis-à-vis de son utilisation. 
· Sur un portable, l'utilisation de systèmes de saisie intuitive (T9, iTap) permet d'écrire aussi rapidement, sans faute ou presque.

Qu’est-ce qu’on en pense sur le forum?

Ne disposant pas de téléphone portable volontairement, je n’utilise jamais ce langage. Par contre, travaillant avec des jeunes, je trouve navrant qu’ils ne comprennent pas l’importance de la langue française maîtrisée et que mes jeunes collègues (nantis de licence ou de maîtrise) ignorent les règles élémentaires d’orthographe. Pauvre France ! Il n’y a plus que les Canadiens qui parlent bien ta langue ! (Stéphane)

Le fait est que nous vivons dans un environnement où tout devient plus facile. Le langage texto est à cette image : plus court, plus rapide à écrire et pas de fautes d’orthographe, l’essentiel est de se comprendre « à peu près ».

Les jeunes ne font plus aucun effort pour se corriger (c’est l’ordi qui corrigera). C’est facile. L’orthographe et la grammaire étaient déjà dédaignées, jugées trop compliquées, mais ces dernières années, c’est le grand plongeon !

Si il est essentiel qu’une langue vivante évolue naturellement, le français se désintègre sur une ligne TGV ! C’est triste ! (Samuel)

Pour ma part, je déteste le langage SMS. Je ne l’utilise donc jamais, et même si j’essayais d’écrire ainsi, j’en serai incapable ! Je suis plutôt pour une alternative passant par le langage abrégé, qui nous permet de respecter un minimum de la langue française, tout en pouvant écrire rapidement s’il le faut. Pourtant, je pense bien être seule de mon âge à penser cela ! En effet, je vais sur mes 16 ans, et à cet âge, rare sont ceux qui n’utilisent jamais le langage SMS ! Je pense vraiment que ce dernier incite ceux qui l’emploient à des lacunes orthographiques, puisque les mots sont vraiment « écrits » n’importe comment, tellement différents que les déchiffrer revient à trouver la signification des hiéroglyphes ! Tout est venu des téléphones portables, à mon avis. Puisque les SMS sont limités à un nombre maximal de caractères, chacun se doit de plus qu’abréger, donc à construire en quelque sorte un langage, le texto, le SMS... J’espère de tout cœur que le langage SMS ne prenne pas un jour le dessus sur la vraie langue française, sinon je crains le pire ! (Louisa)

Enfin, quel soulagement de savoir qu’il y a une partie de la jeunesse qui se rend compte qu’il y a un danger pour notre belle langue. Hier, j’ai reçu une lettre de ma petite-fille (10 ans) et il a fallu que je m’y reprenne a plusieurs fois pour déchiffrer ce qu’elle avait écrit, je ne parle pas des fautes, c’est un vrai désastre, où allons-nous ? Voilà je tenais a répondre à ce sujet qui, ma foi, me paraît important. (Martine)
3. Associez les mots à leur explication:

	page web
	une ressource du World Wide Web conçue pour être consultée par des visiteurs à l'aide d'un navigateur Web.

	usenet
	un système en réseau de forums de discussions

	saisie intuitive
	une technologie conçue afin de simplifier la saisie de texte sur les claviers téléphoniques.

	moteurs de recherche
	un logiciel permettant de retrouver des ressources (pages web, forums Usenet, images, vidéo, fichiers, etc.) associées à des mots quelconques.

	messagerie instantanée
	le moyen de communication permettant l'échange instantané de messages textuels entre plusieurs ordinateurs connectés au même réseau informatique, et plus communément celui de l'Internet. Les messages s'affichent en quasi-temps-réel et permettent un dialogue interactif.

	petites annonces
	une forme de publicité que l'on retrouve surtout dans les journaux et les périodiques.

	blogs
	un site Web constitué par la réunion de billets agglomérés au fil du temps et souvent classés par ordre antéchronologique


4. Lisez l’opinion des enqueteurs et dites si les personnes sont pour ou contre le langage SMS.
	a
	Pour
	b
	Contre
	c
	On ne peut pas savoir


5. Indiquez à qui correspondent les opinions suivantes. Justifiez votre choix.

a. Le langage SMS n’est qu’une manifestation de l’abaissement du niveau de l’orthographe

b. Parfois il est difficile de lire et de déchiffrer les SMS.

c. Le langage SMS est très rapide en utilisation

d. Le langage SMS possède un vocabulaire propre différent du langage écrit standard.
6. Quelle est votre opinion sur ce cher langage SMS qui voit fleurir des jeunes adeptes un peu partout ? L’employez-vous ? À quelle fin ? Pensez-vous qu’il induise des lacunes orthographiques ou bien n’est-il qu’une lubie passagère utilisée uniquement pour les textos, les forums... ?
7. Examinez la publicité et choisissez une réponse. 
a. C’est une publicité pour 

· le téléphone fixe;

· le téléphone portable;

· l’ordinateur

b. Quels sont les avantages offerts aux gens par France Télécom?

c. À quel genre de clients est-ce que cette publicité s’adresse?

d. Pourquoi le client utilise-t-il le noir et le gris dans cette publicité?

	Les Optimales, les formules tout compris, abonnement inclus.

Des communications à la carte.
Des services: présentation du nom, SMS, messagerie vocale…

L’abonnement téléphonique.

Une gamme à partir de 25 €/mois
agence France Télécom

1014 (appel gratuit depuis un pooste fixe)
francetelecom.fr                                                                                             &


UNITÉ 5  la nouvelle vague
activité 1
1. Prenez rapidement connaissance  de ce document, sans le lire entièrement. À votre avis, son objectif est-il plutôt:

a. d’alerter l’opinion publique sur l’incompétence numérique des jeunes?

b. à insinuer que la jeunesse doit maîtriser totalement les nouvelles technologies de l'information et de la communication. 

c. à jeter la lumière sur la question de la fracture numérique touchant les jeunes de 16-25 ans.
2. Lisez maintenant le texte entier. Relevez tous les termes servant à désigner la fracture numérique.

3. Les énoncés suivants correspondent-ils à l’essentiel des réponses faites par Gérard Valenduc?
a. D’après l’étude de la FTU, la majorité de 16-25 ans n’ont pas accès à l’nternet et aux outls informatiques.
b. La fracture numérique ne concerne que les jeunes coupés de Web.

c. Il faut que l'enseignement soit plus orienté vers les médias et la maîtrise des nouvelles technologies.
d. Certes la compétence numérique des jeunes flirte avec l'environnement familial.
Justifiez votre réponse.

L'autre fracture numérique : celle des 16-25 ans

Des chercheurs de la Fondation travail et technologies de Namur, en Belgique, se sont penchés sur une "fracture numérique" méconnue : celle qui touche les jeunes de 16 à 25 ans. Si leur étude montre que peu de jeunes sont totalement "offline", elle révèle aussi qu'en moyenne les jeunes Belges ne sont pas aussi à l'aise avec les nouvelles technologies qu'on pourrait l'imaginer. Entretien avec Gérard Valenduc, codirecteur du centre d'étude de la FTU et coauteur de l'étude.
Les conclusions de votre étude mettent à mal certaines idées reçues sur la génération des "digital natives", dont on imagine généralement qu'elle maîtrise très bien les nouvelles technologies de l'information et de la communication. 
Ce n'est pas tout à fait le cas. Nous avons voulu nous pencher sur le cas des jeunes dits "off-line", qui n'ont quasiment aucune utilisation d'Internet et des outils informatiques. En réalité, seule une minorité de 16-25 ans est coupée de ces outils. Mais pour une partie d'entre eux, il est très difficile de franchir la passerelle qui sépare "leur" monde Internet, le chat, le téléchargement ou l'écoute de musique et de vidéos en ligne… de l'utilisation que la société attend d'eux, à commencer par leurs employeurs.

Il s'agirait donc d'une deuxième "fracture numérique" ?
Oui, mais elle ne sépare pas ceux qui ont accès au Web de ceux qui n'y ont pas accès. C'est un décalage entre un univers de divertissement et un univers plus large. Les compétences mobilisées dans les deux univers ne sont pas les mêmes : chatter et mettre en page un document ne font pas appel aux même compétences, par exemple. Au cours de l'étude, des animateurs de maisons de l'emploi nous ont expliqué que certains jeunes prenaient peur face à un formulaire électronique d'inscription, alors qu'ils passent peut-être dix heures par jour sur le Web à écouter de la musique ou à discuter avec leurs amis.

La clé pour réduire cette fracture serait donc une meilleure éducation à ces technologies ?
C'est l'une de nos recommandations. Nous estimons qu'il faut faire davantage converger, notamment à la fin du secondaire, l'éducation aux médias et aux technologies. L'enseignement des NTIC est encore trop tourné vers l'informatique pure: il faut également y intégrer davantage d'éducation aux médias, pour développer les compétences et les réflexes, comme le sens critique.

Quel rôle joue l'environnement familial dans l'appropriation de ces technologies ?
Au final, ce ne sont pas tant les critères économiques qui font qu'un jeune s'approprie ou non ces technologies. La culture numérique des parents et les relations entre les parents et les enfants jouent le rôle le plus important. Par exemple, alors que les jeunes filles sont en moyenne aussi à l'aise que les garçons avec les nouvelles technologies, nous avons observé plusieurs cas de jeunes filles, y compris majeures, qui sont "off-line" parce que leurs parents leur interdisent de sortir pour aller au cybercafé, alors que les garçons y ont droit.

Propos recueillis par Damien Leloup

activité 2
1. En regardant l’image globale du texte présenté pouvez-vous le classifier du point de vue stylistique? Justifiez votre réponse.

a. fragment d’une oeuvre littéraire

b. article de vulgarisation scientifique

c. article publiciste

d. rapport oral lors d’une conférence

2. Quel est le ton de cet article? Trouvez dans le texte les éléments qui confirment votre opinion.

a. polémique

b. ironique

c. dubitatif

d. persuasif

e. neutre
3.  Ce document a-t-il pour fonction:

a. d’informer les gens dur le courrier électronique

b. d’apprendre les gens à utiliser les messages électroniques

c. de donner quelques renseignements (conseils) aux internautes.
4. Remettez les intertitres qui manquent à leur place dans le document en indiquant quels indices vous ont aidé:

a. Savoir s’ograniser

b. Où mettre vos coordonnées? 

c. L’adresse 

d. L’arobase. 

e. Smileys

f. Inconvénients.

g. Comment s’adresser à son correspondant?

h. La signature

i. Comment hiérarchiser les informations? 

j. Phonétique

Le courrier électronique

On utilise de plus en plus ces messages électroniques ou e-mails, que l’on doit plutôt appeler méls en français et que d’aucuns appellent courriels. Le courrier électronique ne se prête guère aux formules compliquées des lettres à l’ancienne. Ce genre de communication appelle des formules simplifiées qui, en respectant un minimum de politesse, permettent de gagner du temps.
L'expression courrier électronique désigne officiellement le service de transfert de messages envoyés par un système de messagerie électronique via un réseau informatique (principalement l'Internet) dans la boîte aux lettres électronique d’un destinataire choisi par l’émetteur. Il prit forme en 1965 en tant que moyen de communication entre utilisateurs d’ordinateurs à exploitation partagée. Pour recevoir et consulter des courriels, il est indispensable de disposer d’une adresse électronique et d’un client de messagerie.   Le nom “e-mail” est la contraction de electronic-mail ou du courrier électronique, rebaptisé en français “mél” (pour message électronique) ou “courriel” (pour courrier électronique). Le courrier électronique est le principal outil de communication sur Internet. Il est aussi un mode de communication à prix modique. Contrairement au téléphone ou au service postal, l’envoi de courrier électronique n’est assorti d’aucun frais supplémentaires de volume ou d’interurbain. Le courrier électronique prend rapidement la relève du courrier postal traditionnel. Il modifie de manière fondamentale notre façon de communiquer entre nous et de vivre.

Le courrier électronique est pratique. Le destinataire n’est pas obligé d’être présent au moment de l’envoi du message. Les messages sont envoyés ou reçus jour et nuit ce qui permet aux personnes de rester en communication pendant leur absence. Les messages électroniques peuvent facilement être stockés dans des fichiers électroniques pour un usage futur, ce qui réduit le temps consacré au classement. Le courriel peut être envoyé à plusieurs destinataires :

· les destinataires principaux ;

· les destinataires en copie « Cc » ;

· les destinataires en copie « Cci » ou « Bcc ».

La fonction Cc, qui signifie copie carbone ou copie conforme, permet d’envoyer le même message à plusieurs personnes, en saisissant leurs adresses dans le champ Cc. La fonction Cci, qui signifie Copie conforme invisible ou Copie carbone invisible (Bcc en anglais, soit Blind Carbon Copy), est une fonction similaire au Cc, mais les destinataires apparaissant dans la section Cci ne sont pas visibles aux destinataires du message ni à ceux à qui le message est transféré.

Une boîte aux lettres, ou BAL (abrégé de « boîte aux lettres »), ou inbox en anglais, est un espace dédié à un utilisateur, où sont stockés (dans une pile (stack)) les courriels qui lui parviennent, en attendant qu’il les lise. La rédaction et l’envoi d’un message sont très rapides. Le message peut arriver à destination n’importe où dans le monde, souvent en moins d’une minute. Les messages électroniques sont plus rapides à rédiger que les notes de services et lettres officielles. Grâce aux programmes de courrier électronique, il est possible de répondre en reproduisant le texte original.

Étant donné que le message est numérique, il est facile à copier, à envoyer et à coller dans d’autres applications. Tout message peut être archivé et exploré pour repérer rapidemnent des éléments d’information clés. On peut aussi y attacher des documents et fichiers créés à l’aide d’aures applications. Ainsi, le courrier électronique est une voie d’acheminement facile pour la diffusion de documents électroniques et les partages de fichiers.

On peut archiver le message électronique électroniquement, l’imprimer ou le classer, pour avoir un dossier de communication permanent. Les messages archivés constituent une source utile de documentation de l’évolution des échanges, des demandes d’information et des fiches de service.

Le courrier électronique est facile à utiliser et la majorité des gens peuvent s’en servir après quelques minutes de formation. 

Composer un message électronique

Rédigez d’abord l’adresse de votre destinataire et éventuellement celle des destinataires de la copie.

……………………………………………….

L’expéditeur d’un mél se fait immédiatement connaître, puisque son adresse électronique est la première rubrique à apparaître dans la boîte du destinataire. Quelques règles simples en découlent.
Tout d’abord, cette adresse a fini par trouver une forme de référence : 
· en lettres minuscules, 
· sans aucun espace entre les caractères, 
· votre prénom, 
· un point, 
· votre nom, 
· une arobase 
· et le nom de votre fournisseur d’accès. Par exemple : natacha.petrova@list.ru

……………………………………………….

C’est le nom du signe @, qui est l’abréviation de l’anglais at (à ou chez). En 1972, Ray Tomlinson proposa l’utilisation du signe @ pour séparer le nom d’utilisateur de celui de la machine.
……………………………………………….

Alors que dans une lettre classique, on commence en indiquant ses coordonnées en haut à gauche de la lettre, l’usage du courrier électronique a imposé d’autres critères. La plupart du temps, on passe directement à une suscription comme « Bonjour » ou « Cher Michel » sans se nommer.

……………………………………………….

Ni votre nom, ni vos coordonnées ne disparaissent. Ils peuvent réapparaître en fin de message et la plupart des logiciels de messagerie vous permettent d’en avoir une version toute prête, sous la rubrique « signature ». 

Il est d’usage, alors, de commencer par son prénom, suivi de son nom, puis de donner son identité sociale, avant un numéro de téléphone et éventuellement une adresse. Rappelez-vous que votre adresse électronique est toujours transmise avec votre message.

……………………………………………….

Internet est un monde plus familier, moins formaliste, et les formules de correspondance en portent la trace. Si « Monsieur » ou « Chère madame » peuvent encore s’imposer quand vous ne connaissez pas votre correspondant, l’usage veut qu’un simple « Bonjour » tienne lieu d’apostrophe ; éventuellement, écrivez : « Bonjour monsieur ». Il s’agit à la fois de gagner du temps et de l’espace. De la même façon, vous pouvez prendre congé d’un simple « Bien à vous » ou « À bientôt ». Enfin, il n’est pas utile de dater votre courrier, qui l’est automatiquement par le logiciel.

……………………………………………….

Le courrier électronique vous permet d’y parvenir, selon un modèle en trois points qu’il faut 

1. En premier lieu, quand vous envoyez votre message, une rubrique objet vous est proposée, juste après celle dans laquelle vous inscrivez l’adresse de votre correspondant et, le cas échéant, celle des destinataires à qui vous envoyez une copie de votre message. Cette rubrique objet vous permet d’indiquer le sujet de votre message, éventuellement son caractère d’urgence et elle peut déjà contenir des éléments d’informations. Par exemple : « Demande de rendez-vous ». Il va de soi que, dans un contexte plus amical, cela pourrait donner : « Soirée chez moi le 25 septembre ».

2. Le message proprement dit forme le deuxième niveau d’information. Il faut ici considérer l’espace qui vous est proposé. Certes, vous pouvez écrire dix pages, mais votre correspondant va devoir les faire défiler dans un espace de visualisation restreint, ce qui n’est jamais pratique. Soyez bref, efficace, ce qui ne vous empêche pas d’être correct. Évitez les abréviations, qui peuvent prêter à confusion. Faites des phrases simples mais complètes.

3. Le troisième niveau d’information, ce sont les fichiers joints, que votre correspondant peut décider d’ouvrir ou non. Utiles pour des informations plus abondantes, ils présentent l’avantage d’être consultables hors internet.

……………………………………………….

Une tentation sur internent est de recevoir au langage phonétique, que l’on utilise sur les téléphones portables. Sauf entre amis qui maîtrisent parfaitement le code, mieux vaut éviter ce langage, d’autant que le format d’un mél le permet.

De la même façon, l’orthographe de ce genre de courrier tend à se relâcher, ce qui n’est pas souhaitable et peut nuire à la compréhension. 

Relisez-vous rapidement, cela fera gagner du temps à votre correspondant.

……………………………………………….

La mode semble passer, mais il faut savoir ce que c’est : ce sont des petits visages composés avec les signes du clavier. On peut à l’aide de ces images faire passer l’expression de son état d’âme. Les smileys peuvent signifier que vous êtes ou n’êtes pas content. Certains logiciels les traduisent immédiatement en de petites figures, que l’on peut regarder dans le bons sens. C’est un procédé pour animer des messages et gagner en expressivité tout en occupant le moins d’espace possible.

……………………………………………….

Les avantages du courrier électronique ne sont pas à démontrer aujourd’hui et il est inutile de souligner la rapidité et la facilité qui le caractérisent, en particulier dans la vie professionnelle. Mais cette facilité a un aspect trompeur dans la mesure où, dans la plupart des cas, elle a pour contrepartie d’exiger une discipline de travail plus rigoureuse, sous peine de se trouver rapidement en pleine confusion. Voici les principes de cette discipline :

1. Il faut tout d’abord relever très régulièrement la boîte de réception (au moins une fois par jour) pour prendre connaissance des messages qui vous ont été adressés. Si le temps vous manque pour les lire en détail, ainsi que les documents qui éventuellement y ont été joints, parcourez-les du moins pour savoir si certains nécessitent une réponse urgente.

2. De toute manière, tous devront recevoir une réponse rapide. En effet, si le courrier électronique va infiniment plus vite que le courrier traditionnel, il a donné à vos correspondant l‘habitude de recevoir une réponse souvent le jour même ou le lendemain de l’envoi de leur propre message.

3. Ce rythme soutenu impose de transférer sans retard à la rubrique archives tous les messages traités, soit parce qu’il y a été répondu, soit parce qu’il n’y avait pas à y répondre.

4. Le cas échéant, n’oubliez pas de faire suivre ceux des messages reçus qu’il est préférable de communiquer à d’autres personnes, étant entendu que certaines de vos réponses ou certains de vos propres courriers doivent être aussi adressés, en copie, à d’autres destinataires en fonction de leur contenu.

5. Enfin, prenez garde à ne pas supprimer vos messages trop hâtivement ; fixez-vous des critères généraux à cet égard.

Le courrier électronique est très utilisé par tous les titulaires d’adresses e-mail. Les contenus des courriers électroniques ont souvent un caractère privé.

Comme presque tout peut être envoyé par messagerie en fichiers attachés, on peut donc recevoir des virus. il est donc utile d’avoir sur votre ordinateur un anti virus permanent.

Le courrier électronique est également un mode de communication passif, à l’opposé des communications téléphoniques plus interactives. Par exemple, le courrier électronique ne peut pas régler des différends, parce qu’il n’est pas interatif. Le téléphone est un outil supérieur dans ce cas réel, ce qui permet aux correspondants de présenter arguments et objections. Le courrier électronique est trop lent pour la confrontation, et il risque même d’envenimer la discussion et la situation, à cause des ambiguïtés inhérentes à la communication écrite à sens unique.

5. Lisez à nouveau le texte et trouvez les mots qui correspondent aux définitions suivantes:

	Définition
	Nom

	1. Un espace dédié à un utilisateur, où sont stockés les courriels qui lui parviennent, en attendant qu’il les lise.
	______________

	2. Une personne qui envoie un courriel
	______________

	3. Une des personnes qui reçoit un courriel en tant que destinataire (et non en copie).
	______________

	4. Le nom du signe @, qui est l’abréviation de l’anglais at (à ou chez)
	______________

	5. Une des personnes qui prennent part à l’échange de courriers électroniques
	______________

	6. Un dessin extrêmement stylisé de visage souriant coloré en jaune.
	______________

	7. Un lot d'informations portant un nom et conservé dans une mémoire
	______________

	8. Le service de transfert de messages envoyés par un système de messagerie électronique via un réseau informatique (principalement l'Internet) dans la boîte aux lettres électronique d’un destinataire choisi par l’émetteur.
	______________


6. Précisez à quelle partie du texte correspond chaque témoignage.

a. Le courrier électronique est très rapide: en quelques secondes votre lettre est transmise au/à la destinataire.
b. Le courrier électronique est peu couteux: vous n’avez besoin ni de papier, ni d’encre, ni d’envelope; ni de timbre.
c. Vous pouvez le lire à l’écran, vous pouvez le transformer en fichier informatique.
d. En annexe, vous pouvez attacher un ou plusieurs fichiers informatiques, même très longs.
e. Si vous répondez au courrier entrant, vous ne devez pas retaper l’adresse électronique de votre destinataire: en cliquant sur la case answer, l’adresse apparaît automatiquement.
f. Vous pouvez envoyer la copie de votre message à autant de personnes que souhaitées, sans devoir copier votre lettre; vous pouvez même envoyer des copies à certaines personnes sans que votre premier/-ière destinataire le sache.
7.  Cochez vrai ou faux et justifiez votre réponse en citant un passage du texte.

	Information
	VRAI
	FAUX

	La communication par mél entraine des frais qui dépassent ceux qui sont dus à la poste traditionnelle ou au téléphone.

Justification: ________________________________
	
	

	Le destinataire est obligé de rester toujours en communication sinon les messages reçus se perdent.

Justification: ________________________________
	
	

	L’expéditeur du courier électronique est tout de suite reconnu par le destinataire.

Justification: ________________________________
	
	

	La communication par mél est plus libre, moins formalisée; elle ne porte que des traces des formules lourdes de la correspondance classique.

Justification: _________________________________
	
	

	Le langage phonétique est souvent utilisé en courriel .

Justification: _________________________________
	
	


8. Relevez trois caractéristiques qui distinguent le courrier électronique de la communication téléphonique. 
9. Mettez dans l’ordre les phrases suivantes:

a. Eventuellement, indiquez quels fichiers informatiques doivent être attachés à votre message, à quelle date le message doit être expédié et si le système doit confirmer la réception du message.

b. Dans tous les cas, composez la rubrique “objet”: votre destinataire saura tout de suite de quoi vous voulez lui parler.

c. Finalement, rédigez votre message. Veillez à ce que votre lettre respecte toutes les règles de l’écriture effective. Elle doit surtout être concise (maximum deux écrans) et correcte. Relisez votre texte au moins trois fois avant de l’envoyer. Évitez le “bla-bla”, faites-vous respecter.

d. Rédigez d’abord l’adresse de votre destinataire et éventuellement celle des destinataires de la copie.

10. Lisez les règles de rédaction de la correspondance et dites lesquelles sont applicables pour le courrier électronique. Justifiez votre point de vue.

Ce que vous devez faire

- Vous devez donner une image positive de vous-même ;

- Soyez particulièrement attentif à la syntaxe ainsi qu'à l'orthographe ;

- Soignez la présentation de votre lettre ainsi que votre écriture ;

- Utilisez le présent ou le futur, soyez direct et percutant ;

- Indiquez vos coordonnées (Email, Téléphone...) ;

- Faites court, condensé, tonique : une page suffit ;

- Aérez vos paragraphes, en allant à la ligne plusieurs fois ;

- Exprimez vous clairement, rendez compréhensibles les raisons pour lesquelles vous postulez. 

Ce que vous devez éviter

- Evitez le verbiage, ne soyez pas trop pompeux ; 

- Ne cherchez pas à être original à tout prix ;

- Ne faites pas trop court ! 5 lignes ne suffiront pas ;

- Ne faîtes pas d'allusions négatives dans vos formulations ; 

- Evitez les banalités 

- N'oubliez pas de signer votre lettre ;

- Ne parlez pas uniquement de vous, abordez les besoins de votre correspondant
activité 3
1. Lisez l’article ci-dessous et traduisez-le du russe en français en faisant attention aux idiomes et aux locutions phraséologiques («убивать время»; «выкручиваться»; «растут как грибы после дождя»  etc.).
Превед, кросавчеги!

С появлением Интернета у человечества появились небывалые возможности для общения и самовыражения. Народ с общими интересами и/или мировоззрением создает виртуальные сообщества. Среди «обитателей» постсоветского интернет-пространства особо выделяется сообщество «падонков», громко заявившее о себе в начале ХХІ века. <,…>

Предпосылок для возникновения их гротескного «албанского» языка было несколько. Во-первых, тексты, размещенные в Интернете, пестреют орфографическими ошибками, нередко очень смешными. В общем, сетевая безграмотность стала жирной почвой для пародий. Во-вторых, на многих сайтах, в чатах и на форумах жестко пресекалось употребление ненормативной лексики. А употреблять хотелось все равно. Поэтому «народные умельцы» выкручивались как могли: сокращали слова, заменяли в них буквы и т.д. Ну и, в-третьих, всякие там смайлики и эмотиконы не смогли полностью удовлетворить потребность народа в более эмоциональном выражении своих чувств — тут-то и появились новые «перевернутые» слова…

<,…>

«Аффтары» не просто безграмотны — они безграмотны намеренно и подчеркнуто.В основном «падонки» «пишут как слышат» («йаду», «пруцца», «жывотное»), но если фонетическое написание является нормой, искажают его намеренно («зачот», «креатифф»). Намеренное искажение слова — тоже элемент творчества, попытка преобразить слово, довести до абсурда, придать ему новое звучание, новый эмоциональный оттенок и новый смысл — или антисмысл. «Падонские» словечки сильно оживили, можно даже сказать, взбудоражили как инет-сленг, так и русский язык в целом.

Думается, своеобразие «падонков» — в том, что, помимо новых слов, они предложили: 

а) новый стиль самовыражения, который можно применять довольно широко 

б) некое мировоззрение, этими словами выражаемое.

Чем заманчив «падонский» стиль? Тем, что снимает барьеры. У «падонка» нет запретных тем и запретных слов. «Креатифф» и раскрепощение — вот что главное. 

Взгляд «падонков» на мир резко отрицателен и предельно, что свойственно подростковому максимализму. В основном «падонки» не открывают новых идей — просто эпатажно выражают свое отношение к действительности. Не каждый осмелится выйти на улицу в цепях и булавках, с ярким «ирокезом» на голове и выразить свое «фэ», допустим, правительству. Другое дело — виртуальный мир. «Падонок» в нем неузнаваем и безнаказан, поэтому творит, что хочет. Его «смертельное» оружие — умение играть словами и железная уверенность в своей правоте. О, если бы все войны велись на форумах!..

<…>

Вседозволенность — неслабый наркотик. Важно, отключаясь от и-нета, успеть выйти и из игровой реальности, вернуть себе «человеческий облик». У людей постарше это получается, а вот у подростков — не всегда. Отсюда — бытовое хамство, вредные привычки и прочие неприятные штуки. Кстати, если вы — товарищ ранимый, без чувства юмора и плохо переносите критику, «падонки» могут оставить в вашей нежной душе немало негативных эмоций. Так что без моральной подготовки в «албанское» сообщество лучше не соваться…

Иван Шышкин
2. Quelles sont les raisons de l’apparition du langage dit “albannais”? Quelle image vous inspirent ces adeptes? 
3. Pouvez-vous dessiner en quelques traits le portrait d’une personne qui l’utilise? 
4. Quelle est votre attitude personnelle envers ce style de la langue? L’utilisez-vous?
5. Comment comprenez-vous l’expression “Oh, que toutes les guerres soient menées en forums!”? Etes-vous d’accord avec l’opinion de l’auteur?

6. Résumez cet article.
activité 4
VoIP
La voix sur réseau IP, ou « VoIP » pour Voice over IP, est une technique qui permet de communiquer par la voix via l'Internet ou tout autre réseau acceptant le protocole TCP/IP. Cette technologie est notamment utilisée pour supporter le service de téléphonie IP.

Les différents modes de diffusion 
Le terme « VoIP » est en général utilisé pour décrire des communications « point à point ». Pour la diffusion de son ou de vidéos sur IP en multipoints, on parlera plutôt de streaming pour une simple diffusion, comme les radios Web par exemple. Le terme multipoints sera réservé à des visioconférences dont le nombre de participants est plus grand que deux.

La voix ou le son sur IP peut se faire en mode Unicast, broadcast ou Multicast sur les réseaux, c'est-à-dire en mode « point à point », en mode « une émission et plusieurs réceptions » (comme un émetteur TV, par exemple) et en mode « une émission pour plusieurs réceptions » (mais le signal n'est routé que s'il y a des récepteurs) comme les radios Web. 

Le transport de communication sur IP est très dépendant du délai de latence d'un réseau. Ce délai influe beaucoup sur la qualité psycho-acoustique d'une conversation. 

Aspect logiciel 
Avec la banalisation des réseaux haut débit le nombre d’applications possibles a considérablement augmenté. Les applications de VoIP (Voice over IP) sont une des nouvelles possibilités offertes. En effet, l’augmentation des débits et les connexions permanentes offrent des possibilités de développement de la voix sur IP (Internet Protocol).

Le développement de la VoIP a entraîné les concepteurs de plates-formes de programmation à développer des API (Application Programming Interface) spécifiques à la voix sur IP. Les API de VoIP peuvent être utilisées dans de nombreuses applications, la plus simple étant les téléphones logiciels (soft phones). D’autres applications peuvent intégrer de la VoIP comme besoin secondaire. Citons par exemple les applications de messagerie instantanée qui intègrent de plus en plus souvent la possibilité de parler directement avec ses contacts ou bien toutes les applications nécessitant une interaction textuelle entre les différentes applications clientes comme les jeux vidéo.

Quelques logiciels de voix sur IP 
Les softphones sont des logiciels spécialisés pour les appels téléphoniques sur Internet. Les appels sont généralement gratuits de softphone à softphone et payant de softphones vers postes fixe ou mobile.

· Skype
Disponible depuis septembre 2003, le logiciel de téléphonie gratuite sur IP Skype permet de téléphoner sur Internet de PC à PC. 

· Net2Phone
La technologie de Net2Phone permet d'effectuer des appels locaux et internationaux à partir d'un ordinateur individuel à destination de n'importe quel téléphone dans le monde. Net2phone est un vétéran dans le domaine. Cependant, il souffre d'une distribution laborieuse en Europe.

· Quelques messageries instantanées avec VoIP
Les messageries instantanées permettent la communication en mode texte. Elles intègrent cependant progressivement des fonctionnalités de communication audio et vidéo.

· Live Messenger
Proposé par Microsoft, le logiciel de messagerie instantanée MSN Messenger (devenu Live Messenger) intègre en standard la conversation audio et la vidéoconférence. Il permet en outre d'appeler vers les téléphones fixes et GSM.

· Yahoo! Messenger
Yahoo! Messenger est le logiciel de messagerie instantanée de Yahoo! Il gère en standard les conversations audio et les webcams. Il permet d'appeler des téléphones fixes ou mobiles via Yahoo! Voice.

· AIM
AIM (AOL Instant Messenger) est un logiciel de messagerie instantanée. Il permet les conversations audio uniquement.

· ICQ
ICQ (pour I seek you) est le doyen des logiciels de messagerie instantanée. Il intègre un module ICQPhone pour les communications audio et ICQVideo pour la vidéoconférence. Une passerelle vers Net2Phone est en outre proposée.
1. Trouvez dans le texte la signification du terme «VoIP».
2. Expliquez en français  les termes suivants: 

point à point ( multipoints ( streaming ( radios Web ( visioconférences ( Unicast ( broadcast ( Multicast ( le délai de latence
3. Nommez les raisons de l’tulisation de VoIP.

4. Citez:

a. quelques logiciels de voix sur IP

b. quelques messageries instantanées avec VoIP
annexe
communiquez
unitÉ 1 Au tÉlÉphone

Dialogue 1
Le téléphone
Solange: Est-ce que tu as un téléphone mobile (= un portable)?

Colette: Non, j’ai seulement un téléphone fixe.

Solange:  Mais tu as un répondeur?

Colette:  Oui, bien sûr, tu peux me laisser un message sur mon répondeur. Et toi?

Solange:  Moi, tu peux me joindre (= contacter) sur mon portable. C’est plus facile.

Colette: Est-ce que ton mobile est toujours allumé?

Solange:  Non, il est souvent éteint, je ne veux pas qu’il sonne!
Dialogue 2
Au standard 

1. Mme Raymond: Bonjour, je voudrais parler à Peter Highfraner, s’il vous plaît.

Standartiste: Pardon, qui demandez-vous?

Mme Raymond: Monsieur Highfraner.
Standartiste: Monsieur qui? Vous pouvez épeler le nom?

Mme Raymond: Highfraner: h-i-g-h-f-r-a-n-e-r. C’est un analyste programmeur allemand.

Standartiste: Ah oui, je vois. C’est de la part de qui?

Mme Raymond: Annie Raymond.

Standartiste: Ne quittez pas (…). Je suis désoléee, madame, son poste ne répond pas. Vous voulez laisser un message?

Mme Raymond: Non merci, je le rappellerai plus tard. Oh, non, finalement, je préfère lui laisser un message. Est-ce que vous pourriez lui demander de me rappeler avant 8 heures? C’est important et urgent.

Standartiste: D’accord, c’est noté. Il a vos coordonnées?

Mme Raymond: Oui, il a mon numéro de téléphone.
Dialogue 3

Le correspondant est en ligne

M. Chéminant: Société «Performance 2010», François Chéminant, à votre service, j’écoute!

Mme Lefèvre: Bonjour, monsieur, est-ce que vous pouvez me passer le service de la gestion du personnel, s’il vous plaît?

M. Chéminant: Un instant, s’il vous plaît, je vous passe mon collègue.
Quelques minutes après

M. Chéminant: Je suis désolé, mon collègue est en ligne, est-ce qu’il peut vous rappeler?

Mme Lefèvre: Oui, s’il vous plaît. Je vous donne mes coordonnées: il peut me joindre sur mon portable, au 08 08 67 89 34.
Dialogue 4
Erreur

M. Maurois: Allô, France Télécom?

Mme Lagarde: Ah non, monsieur, c’est une erreur.

M. Maurois: Vous n’êtes pas France Télécom?

Mme Lagarde: Non, monsieur. Quel numéro demandez-vous?

M. Maurois: Le 03 77 34 72 00.

Mme Lagarde: Ah! Vous avez fait un faux numéro. Ici, c’est le 03 67 34 72 00.

M. Maurois: Ah, merci. Excusez-moi, madame.

Mme Lagarde: Ce n’est rien, au revoir, monsieur.
Quelques minutes plus tard

Un disque: France Télécom, bonjour.

M. Maurois: Allô, bonjour madame. C’est pour une réservation.

Le disque: Tapez sur la touche étoile.

Mme Maurois: Alors? C’est le bon numéro, cette fois?

M. Maurois: Oui, mais c’est un disque. Chut, je n’ai rien entendu.

Le disque: France Télécom, bonjour.

M. Maurois: …

Mme Maurois: Écoute, je vais passer à leur office demain matin. Il y en a une juste à côté d’ici.
Dialogue 5
Tour du monde

La standartiste: Tour du monde, j’écoute.

M. Lazard: Bonjour, je voudrais le poste 45, s’il vous plaît.

La standartiste: Un moment, s’il vous plaît. (Musique.)

La standartiste: Je suis désolée, ça ne répond pas. Voulez-vous rappeler plus tard?

M. Lazard: Oui, d’accord. Vers quelle heure?

La standartiste: Dans une demi-heure.

M. Lazard: Entendu. Merci.

La standartiste: Au revoir, monsieur.

Une demi-heure plus tard.
La standartiste: Tour du monde, bonjour.

M. Lazard: Bonjour, je voudrais le poste 45, s’il vous plaît.

La standartiste:  Oui, monsieur.

La secrétaire: Allô?

M. Lazard: Allô, bonjour. Je voudrais parler à madame Vernon.

La secrétaire: C’est de la part de qui?

M. Lazard: Monsieur Lazard.

La secrétaire: Madame Vernon est en ligne. Vous patientez?

M. Lazard: Euh, …non. Je peux lui laisser un message?

La secrétaire: Oui, bien sûr.

M. Lazard: Dites que M. Lazard a téléphoné et qu’elle peut me rappeler à mon bureau aujourd’hui ou demain. Elle a mon numéro.

La secrétaire: Entendu. C’est noté.

M. Lazard: Merci, madame. Au revoir.

La secrétaire: Au revoir, monsieur.

Épisode

Vive le téléphone portable!
Benoît, M. costa et deux étudiants découvrent la Dédense.

M. Costa: C’est un quartier qui paraît encore plus grand que sur les photos!

Benoît: Vous avez raison. C’est un vraie ville où on trouve des magasins, des cinémas, des restaurants. Il y a…

Benoît est interrompu par son portable qui se met à sonner.

Benoît: Excusez-moi.

Il répond au téléphone.
Benoît: Allô… C’est Nicole qui t’a donné mon numéro? Écoute, je ne peux pas parler maintenant, je te rappellerai plus tard… oui, je sais, tes parents veulent changer leurs billets d’avion, mais ne partent que dans deux semaines, on en parlera… je vais m’en occuper, ne t’inquiète pas. Allez, salut.

Il raccroche, l’air ennuyé. Benoît reprend la conversation.

Benoît: Il y a une vie culturelle très active.

L’étudiant №1: C’est un quartier où il y a beaucoup de bureaux?
Benoît: Oui, plus de cent mille personnes viennent y travailler tous les jours!

M. Costa: Et combien de gens y habitent?

Benoît: Vingt mille personnes habitent ici dans cette partie qu’on appelle…

Benoît s’arrête, car son téléphone sonne à nouveau. Il décroche avec un geste d’excuse. Il s’éloigne et se retourne de temps en tepms.

Benoît: Oui?... Oui, Julie, un peu. Je suis occupé… Oui, d’accord, je ferai les courses… Non, non, je n’oublierai pas la lessive… Mais oui! Je penserai aussi au beurre!... Maitenant, je te laisse… Écoute, je vérifierai tout, j’achèterai tout, je paierai tout, d’accord? J’ai vraiment du travail. Salut!

Benoît raccroche. M. Costa et ses étudiants sont amusés.

Benoît: Je suis désolé. Nous redescendons?

Benoît et les Brésiliens se promènent sur le parvis.

M. Costa: Ce n’est pas trop dur pour les personnes qui vivent au milieu de ces tours de verre?
Benoît: Je ne crois pas. Ce sont des gens qui aiment le calme.

L’étudiant №1: Mais y a-t-il une vraie vie de quartier?
Benoît: Oui, je crois. Les boutiques et les cafés que vous avez vus attirent beaucoup de monde.

Le téléphone sonne à nouveau.

Benoît: Je vais m’énerver!

Benoît décroche et répond, énervé.

Benoît: Oui!...(radouci) Ah, c’est toi, Nicole. Excuse-moi, mais ça n’arrête pas de sonner… Ah, je suis content pour lui. Et il va reprendre le travail cet après-midi?... Oui, d’accord, je vais l’appeler. Merci, Nicole… Attends! Arrête de donner à tout le monde le numéro de mon portable, tu veux!

Benoît raccroche.

Benoît: Richard se sent mieux. Il va sans doute nous joindre cet après-midi. Je vous laisserai avec lui. Il connaît la Défense bien mieux que moi.

M. Costa: Mais nous sommes très contents d’être avec vous, Monsieur Royer.

L’étudiant №1: Est-ce que nous allons visiter le centre commercial des Quatre Temps?

Benoît: Oui, nous y allons maintenant si vous voulez. On pourra même y manger! En chemin, je vais téléphoner à Richard et nous prendrons rendez-vous avec lui.

Benoît sort son portable et essaye de téléphoner.

Benoît: Mais, qu’est-ce qu’il se passe? La batterie est déjà déchargée? J’ai peut-être lu le mode d’emploi trop vite…

Les Brésiliens tendent vers lui trois téléphones portables avec un grand sourire.

M. Costa: Ne vous inquiétez pas, nous ne sommes pas coupés du reste du monde!
Vocabulaire

Demander l’autorisation de téléphoner

Est-ce que je peux téléphoner (c’est un appel local)?

Vous permettez que je téléphone?

Tu permets que j’utilise ton téléphone?

Tu me prêtes ton portable?

Acheter une carte de téléphone

Je voudrais une télécarte / carte téléphonique.

Le vendeur vous demandera:

Combien d’unités?

De quelle valeur?

Pour combien de minutes?

Demander un renseignement téléphonique

Je voudrais les renseignements. (Service payant d’informations téléphoniques.)

Quel est l’indicatif pour la Suisse?

Avez-vous le numéro de téléphone de la société SPAN?

Un disque enregistrÉ vous rÉpond

Avant de parler à un correspondant

Pour accéder au service, appuyez sur la touche étoile.

Vous avez demandé la police. Ne quittez pas.

En cas de problème

Il n’y a pas d’abonné au numéro que avez demandé. Veuillez consulter l’annuaire.

Le numéro que vous avez demandé n’est pas attribué.

Nous regrettons de ne pouvoir donner suite à votre appel.

Par suite d’encombrement, votre demande ne peut aboutir. Veuillez renouveler votre appel.

Toutes les lignes de votre correspndant sont occupées.

Veuillez rappeler ultérieurement.

Pas de rÉponse

Ça ne répond pas.

Ça sonne occupé.

C’est son répondeur.

Message sur le répondeur

Vous êtes bien au 03 56 78 98 53.

Je ne suis pas là actuellement.

Parlez après le bip.

Laissez-moi un message après le signal sonore.

Quand vous décrochez

Allô (j’écoute).

Oui, allô.

Hôtel Paradis, bonjour.

Alliance française, j’écoute.
Se présenter

Bonjour, ici Madame Benoît, de l’entreprise Ravi. / Bonjour, c’est Anna.

Allô, bonjour, Vincent Bailly à l’appareil. / Allô? C’est Natalie. / C’est moi.

Demander confirmation du numéro

C’est bien le  01 56 23 47 89?

Je suis bien au 05 89 68 36 78?

Je suis bien chez le professeur Bachelot? / C’est toi, André?

Confirmer

Oui. c’est moi.

Tout à fait.

Oui, je vous écoute.

Oui, c’est lui-même / elle-même.

En cas d’erreur

C’est un faux numéro.

Vous vous trompez de numéro.

Quel numéro demandez-vous?

Désolé(e), il n’y a personne de ce nom ici.

Vous pouvez répondre:

Excusez-moi, je me suis trompé de numéro.

Je suis désolé(e), j’ai fait une erreur.

Demander à parler à qn

Est-ce que je pourrais parler à  Dominique?

Je voudrais parler à  M. Roger.

Je voudrais la poste 89.

Le service de le recherche, s’il vous plaît.

Pourriez-vous me passer le service commercial?

Puis-je parler à vore responsable?

Réponse:

Vous êtes madame … / monsieur …?

Qui est à l’appareil?

C’est de la part de qui?

Ne quittez pas.

Un moment, s’il vous plaît.

Je vous la/le passe.

Veuillez attendre un instant, je vais le/le chercher.

Votre correspondant est en ligne

C’est occupé.

Je regrette, elle est en réunion.

Vous patientez?

Préférez-vous attendre quelques instants ou rappeler?

Le correspondant est absent

Elle est absente.

Il n’est pas là.

Vous pouvez rappeler plus tard?

Voulez-vous lui laisser un message?

Vous pouvez répondre:

Je peux laisser un message?

Je rappelerai plus tard.

Vous savez quand il reviendra?

Pouvez-vous lui dire que j’ai appelé?

Le correspondant est là

Objet de l’appel

C’est au sujet de l’annonce.

C’est pour une affirmation.

Je vous appelle pour avoir un renseignement. / je t’appelle pour voir si tu veux venir deujeuner avec moi.

Problèmes de compréhension

La ligne est mauvaise.

Je vous entends très mal.

Je ne vous entends pas bien.

Pouvez-vous parler plus fort?

Communication interrompue

On a été coupés

Il a raccroché!

Quand vous rappelez

Je ne suis pas ce qui s’est passé. Nous avons été coupés.

Écourter une conversation téléphonique

Je suis désolé(e), il faut que je raccroche.

Excusez-moi, je dois raccrocher.

Excusez-moi, on m’appelle sur une autre ligne.

Écoute, je ne peux pas te parler maintenant. je te rappellerai plus tard.

Excuse-moi, je suis occupé pour le moment. On peut se rappeler plus tard. D’accord?
Pardon, je ne peux pas te parler maintenant. Je te rappelle.

Maintenant, je te laisse. J’ai vraiment du travail.

Excuse-moi, je ne peux pas continuer à te parler. J’ai un autre appel.

On arrête. je n’ai pas le temps de te parler maintenant. À bientôt.
Conclure

Au revoir.

Merci d’avoir appelé.

Merci de votre appel.
Activités communication
I. Une seule phrase correspond à chaque dialogue. Laquelle?

	Dialogue № 1

	□ a. Le portable de Colette est souvent éteint.

	□ b. Colette peut joindre Solange sur son téléphone fixe.

	□ c. Solange a un téléphone mobile.

	Dialogue № 2

	□ Mme Raymond laisse un message à M. Highfraner.

	□ M. Highfraner a les coordonnées de Mme Raymond.

	□ M. Highfraner doit rappeler Mme Raymond avant 9 heures.

	Dialogue № 3

	□ Mme Lefèvre voudrais joindre le service de la gestion de l’équipe.

	□ Le responsable du service peut joindre Mme Lefèvre à son téléphоne fixe.

	□ Le chef du service est en réunion.

	Dialogue № 4

	□ Le disque enregistré a répondu à M. Maurois.

	□ Mme Lagarde s’est trompé de numéro.

	□ M. Maurois décide d’aller au bureau de France Télécom lui-même.

	Dialogue № 5

	□ M. Lazard réussit à joindre le poste 45 dès la première fois.

	□ M. Lazard attend quelques instants sa correspodante.

	□ Mme Vernon n’a pas les coordonnées de M. Lazard.


II. Organisez votre compréhension de l’épisode «Vive le téléphone portable».
1. Benoît a reçu trois coups de téléphone. Qui téléphone et pourquoi?
2. Reprenez le passage où Benoît reçoit un coup de téléphone de Julie. Imaginez les répliques de Julie.
3. Quand il répond à Julie au téléphone, Benoît se retourne.
a. Pourquoi?

b. Sur quel ton parle-t-il:

· Rapide ou lent?

· Doux ou sec?

c. Qu’est-ce que ce comportement signifie?

4. À la fin de l’épisode, Benoît s’aperçoit que son téléphone ne fonctionne pas. Comment y réagit-il?

5. Jouez cette scène en imaginant les paroles des personnages appelant Benoît.

III. Étudiez les phrases suivantes. Faites attention aux différences entre le français et le russe. Cachez une partie et reprenez.

	· Un instant, s’il vous plaît, je vous passe madame Laffont, la responsible de la location.
	· Одну минуту. Передаю трубку (соединяю вас с ) мадам Ляффон, которая занимается арендой помещений.

	· Ne quittez pas.
	· Не кладите трубку.

	· Je vous entends mal. la communication est mauvaise.
	· Я вас плохо слышу. Плохая слышимость.

	· Vous m’entendez mieux maintenant?
	· Теперь вы меня слышите лучше,

	· Oui, ça va mieux, merci.
	· Да, так лучше спасибо.

	· Je regrette. La ligne est occupée. Madame Laffont peut vous rappeler?
	· К сожалению, линия занята. Мадам Ляффон сможет позвонить вам (позднее)?

	· Oui, merci, je vous donne mon numéro: 05 89 67 89
	· Спасибо. Я оставлю вам свой номер: 05 89 67 89.


IV. À vous!

1. Vous téléphoner à une PME. Vous demander à parler à Mme Legraund. La standartiste vous demande d’épeler le nom. Vous le faites. Elle vous demande d’attendre, puis vous dit que le poste est occupé. Elle demande si vous voulez laisser un message. Vous acceptez, vous laisser un message et donnez vos coordonnées. Imaginez et jouez le dialogue.
2. Vous téléphonez au chef du personnel de la société Arma qui cherche des professeurs de langues pour ses employés. Vous offrez vos services et vous demandez des renseignements sur le type de cours, les horaires…

3. Vous composez un numéro de téléphone et demandez à parler à David. On vous répond qu’il n’y a pas de David à ce numéro. Vous vérifiez le numéro et vous comprenez que vous avez fait une erreur. Vous vous excusez. Imaginez et jouez le dialogue.

4. Vous téléphonez dans une agence de voyage «Aïscha». On décroche et on vous répond que vous vous êtes trompé de numéro. Vous expliquez que c’est le service des renseignements téléphoniques qui vous a donné ces coordonnées de l’agence. Après avoir vérifié le numéro vous comprenenez que le bureau de renseignement vous a donné un faux numéro. Vous exprimez votre irritation. Votre correspondant lui-aussi est indigné parce que ce n’est pas le premier cas pareil. vous vous excusez. Imaginez et jouez le dialogue.
5. Un(e) ami(e) vous téléphone au mauvais moment. Vous ne voulez pas engager la conversation, mais votre ami(e) ne fait pas attention à ce que vous dites…

6. Vous venez d’avoir une assez longue conversation téléphonique et vous voulez y mettre fin. Votre interlocuteur/interlocutrice veut continuer de parler.
Activités vocabulaire
I. Choisissez la bonne réponse.

	1. Est-ce vous pouvez me passer Paul Chavier, s’il vous plaît ?

	a. Ne quittez pas.                      (
	b. Ne me quittez pas.                             (

	2. Vous pouvez épeler, s’il vous plaît ?

	a. Il s’appelle Baritziev.           (
	b. b−a−r−i−t−z−i−v.                              (

	3. Elle a vos coordonnées ?         

	a. Oui, elle peut m’appeler.      (
	b. Oui, elle a mon numéro de portable.  (      

	4. C’est de la part de qui ?

	a. Jeanne Arnaux                      (
	b. A-r-n-a-u-x.                                        (

	5. Voulez-vous laisser un message ?

	a. Oui, je la rappelerai.             (
	b. Non, merci, je le rappelerai.               (


II.   Complétez par une expression appropriée.

1. Allô, bonjour, ________________ parler à Antonio Clementino, s’il vous plaît, de la part de Sophie.

− _________________________?

− M. Clementino.

− _____________________________________________________________?

− Oui: c-l-e-m-e-n-t-i-n-o.

−______________________________________________________________!

2. M. Clementino est en ligne, est-ce que _____________________________?

− Oui, s’il vous plaît. Est-ce que ____________________________________?

− M. Clementino a vos  ___________________________________________?

− Non, je vous laisse: c’est le 01 03 58 96.
3. Allô, Julien? Salut, c’est Lucas! Peux-tu ___________________Françoise?

( Attends, je vais voir si ___________. Oui, elle arrive. ______________, je te la passe!

4. Allô, Sylvie? C’est Gérard. Dis-moi, est-ce que Maurice est là?

( Non, il est parti pour le week-end.

( Tu peux lui dire de ________________ quand il reviendra?

( D’accord, je lui _____________________ sur la table!
III. Trouvez une réponse appropriée.
1. C’est de la part de qui?
( ______________________________________________________________
2. Non, il n’y a pas de Marco à ce numéro.

( ______________________________________________________________
3. Votre amie n’est pas là, je peux prendre un message?

( ______________________________________________________________
4. Ils ont vos coordonnées?

( ______________________________________________________________
5. Tu peux demander à Agnès de me rappeler?

(______________________________________________________________

6. Bonjour, je suis bien chez Mme Béranger?

( _____________________________________________________________

7. Ah, je crois que vous avez fait un faux numéro. Il n’y a pas d’Antoine, ici.
( _____________________________________________________________

8. Oh, excusez-moi, monsieur!
( _____________________________________________________________
IV. Quels sont les expressions qui servent à:

	1. demander à parler à qn?

2. demander d’attendre?

3. demander le nom de la personne qui appelle?

4. bien comprendre ce nom?

5. vérifier le numéro?
	a. C’est bien le numéro 03 56 89 75?

b. Qui est à l’appareil?

c. Tu peux me passer Laurent…?

d. Vous pouvez me répéter votre nom?

e. Ne quittez pas.

f. Je suis bien chez madame Ranger?

g. Ça s’écrit comment?

h. Le service du développement, s’il vous plaît.

i. Veuillez attendre un instant, je vais le/le chercher.

j. Vous êtes monsieur Saumur?


V. Louise appelle son mari et commence à lui raconter une histoire qui lui est arrivée. Étant occupé, il est obligé d’interrompre la conversation. Trouvez dans la liste d’énoncés ci-dessous, ce qu’il peut lui dire. 

· Excuse-moi, je ne peux pas continuer à te parler.

· C’est impossible!

· Je voudrais partir.

· Je suis désolé(e), il faut que je raccroche.

· La ligne est mauvaise.

· Excuse-moi, je suis occupé pour le moment. On peut se rappeler plus tard. 

· On a été coupés.

· Ne quitte pas.

VI. Associez

	1. passer un coup de fil
	a. il y a des bruits qui perturbent la communication.

	2. être pendu au téléphone / passer sa vie au téléphone
	b. téléphoner très longtemps

	3. les pages jaunes
	c. Liste des abonnés qui veulent garder secret leur numéro (service payant).

	4. la liste rouge
	d. téléphoner

	5. Il y a de la friture


	e. Annuaire par profession


VII. Associez et complétez les phrases.

	un central
	счет за телефон
	Au téléphone, votre v…… doit être claire et agréable.

	un indicatif (du pays)
	код (страны) телефонный
	Pour le r……….. d’une nouvelle ligne téléphonique, adressez-vous au service commercial de Belgacom.

	un/e interlocuteur/-trice
	подсоединение, подключение

	Avant de r…., vérifiez ce que vous avez noté durant l’appel.

	une note de téléphone
	снять трубку 
	Avant de d…….., prenez un bloc et un stylo pour noter le message.

	un raccordement
	центральный узел связи
	Pour téléphoner vers la France, composez d’abord l’in……………33

	une voix
	повесить трубку 
	Chez Scrypsus, les employés n’ons pas de numéro direct. Il faut donc les appeler via le c…………………

	décrocher
	собеседник (-ца)
	Pour payer chaque mois sa n……d… t….., monsieur Morvan utilise le système de la domiciliation.

	raccrocher
	голос
	Durant la conversation téléphonique, n’interrompez pas votre in………..


VIII. Traduisez du russe en français.

1

Лора Саблон: Добрый день, Скрипсис, бухгалетрия, Лор Саблон у телефона.

Жак Роле: Добрый день. Это Жак Роле из фирмы Далила в Перпиньяне. Я бы хотел поговорить с господином Морисом Валуа.

Лора Саблон: Его сейчас нет на месте. Чем могу быть полезна?

Жак Роле: Я смогу его застать во второй половине дня?
Лора Саблон: Вы можете звонить начиная с 13.00. Я ему скажу, что вы звонили.

Жак Роле: Спасибо. До свидания.

Лора Саблон: До свидания, господин Роле. Всего хорошего.

2

Сабина Брюно: Здравствуйте.  Форекс, сектор информатики, Сабина Юрюно у телефона.

Бернадетта Марион: Здравствуйте, это Бернадетта Марион. Не могу ли я поговорить с господином Марком Батани?

Сабина Брюно: Минуту.

10 секунд спустя

Сабина Брюно: Госпожа Марион, Господин Батани говорит по другой линиии. Вы подождете или предпочтете, чтобы мы вам позвонили позднее?

Бернадетта Марион: Спасибо, я подожду.

Сабина Брюно: Договорились.

Минуту спустя

Сабина Брюно: Госпожа Марион? Господин Батани все еще занят. Боюсь, что вам придется долго ждать. Наверное, лучше, если мы позвоним вам немного позднее. Какой у вас номер?

Бернадетта Марион: 05 06 89 04 05

Сабина Брюно: 05 06 89 04 05. Записала. Господин Батани позвонит вам, как только сможет.

Бернадетта Марион: Спасибо. До свидания.

Сабина Брюно: не стоит благодарности. До свидания.

3
Пьер Фернен: Здравствуйте, фирма Аналитикс, Пьер Фернен у телефона.

Фредерик Баяр: Здравствуйте. Соедините меня, пожалуйста, с отделом кадров.

Пьер Фернен: А кто спрашивает?
Фредерик Баяр: Фредерик Баяр.
Пьер Фернен: К сожалению, господин Баяр, я не могу вас соединить с этой службой. Но мне кажется, мы уже говорили с вами сегодня. Я передал ваше сообщение госпоже Лебран. Она вам позвонит завтра.

Фредерик Баяр: Нет, я хочу поговорить с ней сегодня: это дело срочное.

Пьер Фернен: Не вешайте, пожалуйста, трубку. Я посмотрю, что можно сделать.

Пьер Фернен звонит в отдел кадров.

Мария Лебран: Отдел кадров, Мария Лебран.

Пьер Фернен: Это приемная. Вы можете поговорить по телефону? Звонит господин Баяр по срочному делу. Он уже звонил сегодня утром. У вас должно быть сообщение о его звонке.

Мария Лебран: Припоминаю. Соединяйте.

Пьер Фернен: Спасибо. До свидания.

Мария Лебран: До свидания.
unitÉ 2 À la poste
Dialogue 1

Au guichet de la poste
Une cliente: Bonjour. Je voudrais envoyer un paquet en Suisse.

Le préposé: Oui, en recommandé?

La cliente: Non, normal.

Le préposé: Il faut remplir cette fiche pour la douane.

La cliente: D’accord. Il arrivera dans combien de temps?

Le préposé: Une petite semaine.

La cliente: Ah, bon? … Ça fait combien?

Le préposé: 7,30 euros.

La cliente: Voilà.

Le préposé: Merci. Au revoir, madame.
Dialogue 2

La lettre recommandée

La préposée: Bonjour, monsieur.

Un client: Bonjour, Je viens chercher une lettre recommandée.

La préposée: Vous avez une pièce d’identité?

Le client: Oui, voilà.

La préposée:  Je suis désolée, votre lettre n’est pas là.

Le client: Mais j’ai reçu cet avis dans ma boîte tout à l’heure.

La préposée: Oui, mais le préposé n’est pas encore rentré de sa tournée. Repassez cet après-midi!

Le client: Alors, j’ai attendu vingt minutes pour rien?

La préposée: Désolée, monsieur. Au suivant!
Vocabulaire

Le facteur / la factrice assure la distribution du courrier (= lettres et paquets). Pour envoyer = poster un courrier, on peut coller un timbre, ou aller au bureau de poste pour l’affranchir (= payer le tarif nécessaire).
On peut envoyer une lettre ou un paquet en recommandé (= assuré avec une preuve de l’envoi), ou en recommandé avec accusé de réception (=avec une preuve de la réception).

Pour envoyer des plis, il est nécessaire de remplir le formulaire en écrivant le nom de destinataire, son pays, et son adresse. En plus, il est obligatoire d’avoir ses papiers sur soi-même.

Le client s’informe:

· C’est combien pour envoyer une lettre en Angleterre?

· Donnez-moi 6 timbres à 1 Euro, s’il vous plaît.

· Je voudrais envoyer un télégramme / un mandat / un paquet / une lettre recommandée. Où sont les formulaires?

· Je voudrais toucher un mandat. C’est à quel guichet?

· Est-ce qu’il y a du courrier en poste restante pour moi?

L’employé des postes donne des renseignements, demande un complément d’information:

· Vous vous êtes trompé(e) de guichet, allez au guichet № 3.
· Remplissez/Veuillez remplir un formulaire.

· Les formulaires sont derrière vous.

· Vous avez une pièce d’identité?

· Ordinaire ou recommandé(e)? En express?
Activités communication
I. Vrai ou faux?

	Dialogue № 1

	□  La cliente voudrais envoyer un mandat en Suède.

	□  La lettre de la cliente arrivera dane une petite semaine.

	□  Le préposé  demande à la de remplir le formulaire.

	□ La liente envoie un paquet en recommandé.

	Dialogue № 2

	□ Le client vient chercher un mandat recommandé.

	□ La préposée demande au client sa carte d’identité. 

	□ La préposée ne trouve pas la lettre du client.

	□ Le client est indigné.


II. À vous!

1. Vous allez envoyer une lettre en express à la poste. Vous ne l’avez jamais fait en avant. Après avoir rempli le formulaire, la préposée vous demande vos papiers d’identité que vous n’avez pas sur vous-même à ce moment-là. Exprimez votre mécontentement. Jouez la scène.
2. Vous vous êtes abonné d’une revue scientifique qui sort deux fois par an. Une demi(année a passé, pourtant vous n’avez rien reçu. Vous aller vous renseigner à la poste, avec le récepissé à la main.
Activités vocabulaire
I. Complétez les phrases en choisissant parmi les mots suivants.

affranchir − tampon − enveloppes − écrire − recommandée − envoyer − coller − recevoir − lettre − colis − timbres

1. Je voudrais huit _____________ à 2 euros, s’il vous plaît.

2. Je voudrais  ______________ cette lettre recommandée, s’il vous plaît.

3. Je voudrais envoyer ce ____________ au Japon, s’il vous plaît.

4. Je dois __________ un timbre.

5. J’ai reçu une lettre ___________.

II. Choisissez la bonne réponse.

	1. Où se trouve la boîte aux ____________?
	lettres
	poste

	2. _______________distribue le courrier.
	La facture
	Le facteur

	3. On écrit ___________ du destinataire sur l’enveloppe.
	l’origine
	l’adresse

	4. On peut envoyer un paquet ___________.
	recommandé
	posté

	5. On doit coller un ____________ sur l’enveloppe.
	tampon
	timbre


III. Associez et complétez les phrases.

	des coordonnées
	получатель, адресат
	Le facteur a apporté un paquet? − Oui, c’est un c…. ….. pour toi.

	le courrier
	передача
	Comment vas-tu envoyer la lettre? − Par c………… électronique.

	un/e destinataire
	адресные данные, координаты 
	Combien faut-il coller sur cette lettre pour la Chine? − Je ne connais pas les tarifs d’a…….

	un/e expéditeur/-trice
	отправитель
	Tu as le nom et l’adresse du client? − Oui, j’ai ses c……………………

	un colis
	передавать по факсу 
	Vous savez pour qui est ce paquet? − Non, je ne peux pas lire le nom du d……………..

	un abonnement
	почта, корреспонеденция
	Le fax passe? − Non, il y a un problème de t……..

	faxer
	посылка, пакет
	Vous avez un numéro de fax? − Oui, vous pouvez f………. au (02)2828 25 07.

	une transmission
	абонемент
	La lettre est revenue? − Oui, je regarde: “Retour à l’e………….”


unitÉ 3 Correspondance ÉCRITE
Communiquer par correspondance
Lettre, fax, courrier électronique, téléphone?
· Vous voulez communiquer rapidement? Utilisez le téléphone.

· Vous voulez une trace écrite de votre communication? Envoyez une lettre par la poste ou par fax.
· Vous voulez communiquer de manière moderne, rapide, sans papier, mais via ordinateur? Le courrier électronique résout votre problème.

Les qualités de la lettre professionnelle
· Pour la disposition de votre lettre, suivez les nouvelles fоrmes. Chaque partie de la lettre se trouve à un endroit fixe. Les minuscules, les majuscules, les points et les virgules sont importants.

· Rédigez une lettre claire. Les destinataires doivent tout comprendre facilement, du début à la fin.

· Bien sûr, la lettre doit être polie. Les destinatаires veulent se sentir respectés et appreciés.

· Finalement, mais peut-être avant tout, écrivez une lettre correcte: des informations exactes et aucune faute de langue!

Les expéditeurs et les destinataires
Dans le monde du travail et des loisirs, la correspondance est un important moyen de communication. Des lettres professionnelles sont envoyées à de nombreux destinataires.

· À l’intérieur de chaque organisation, les employés communiquent avec leurs collègues et leurs chefs.

· Dans leurs contacts avec l’extérieur, ils écrivent à toutes sortes d’autres organisations (entreprises, établissements, associations, écoles,,,) et aux personnes privées.

· Les personnes privées écrivent également. Elles envoient des lettres professionnelles à une entreprise, à une banque, à un architecte… À leurs amis, elles écrivent des lettres privées.

Le but des lettres professionnelles

Les lettres professionnelles donnent toujours des informations.

· Parfois il s’agit d’une bonne nouvelle:

· Bravo! Vous avez gagné un cadeau!

· À votre demande, nous vous accordons une rédution de 56%.

· Nous sommes heureux de vous offrir le poste de responsаble de direction.

· Parfois la nouvelle est mauvaise:

· Le prix de la salle que vous avez réservée, a augmenté.

· Pour cause de grève, notre bureau est fermé jusqu’au 25 janvier.

· Nous regrettons de ne pas pouvoir venir à votre soirée.

· Parfois les informations sont neutres:

· En annexe, vous trouverez notre rapport mensuel.

· Nous vous signalons notre nouveau numéro de fax.

· Nous avons commгniqué votre dossier au service des Ventes.

Très souvent les lettres adressent également une demande aux destinataires.

· Parfois, elles vous proposent seulement de faire quelque chose, mais vous n’êtes pas obligé de réagir:

· Si vous venez nous voir à la bourse, vous obtiendrez des réductions jusqu’à 30%.

· Nous vous invitons à visiter cette exposition.

· Notre société apprécierait beaucoup votre aide.

· Parfois elles vous obligent à réagir.

· Vous rédigerez votre rapport pour la réunion du 15 mai.

· Pourriez-vous nous communiquer le numéro de votre carte?

· Voulez-vous signer le papier et le renvoyer?

Vocabulaire

Toutes les structures de cette partie du chapitre appartiennent au registre formel.

Pour s’adresser au destinataire

Vous ne le connaissez pas

Madame, Monsieur, Messieurs

Vous ne connaissez que son nom ou sa fonction

Madame,

Monsieur,

Monsieur le Directeur / Madame la Directrice,

Monsieur le Président

Vous connaissez bien la personne ou pour une lettre commerciale, publicitaire

Cher Monsieur,

Chère Madame,

À un avocat ou à un notaire

Maître

ACCUSER RÉCEPTION

J’ai bien reçu votre lettre du 10 janvier 20..

Suite à votre lettre du 3 mars 20…, …

Suite à notre contretien (conversations) téléphonique du…,…

En  réponse à votre courrier du…,…

Je vous remrcie de votre lettre du…,…

Votre lettre du… a retenu toute notre attention.

Nous accusons réceptions de votre lettre du…

INFORMER

Je vous fais part de…

Je vous adresse…

Je dois vous informer de…

J’ai l’honneur de vous informer que…

Une bonne nouvelle

J’ai le plaisir de vous faire savoir que…

J’ai le plaisir de vous annoncer …

C’est avec plaisir que je vous informe…

Une mauvaise nouvelle

J’ai le regret de vous informer que…

Je suis au regret de vous faire savoir que …

Nous regrettons (vivement) de ne pas pouvoir…

C’est avec regret que nous vous informons …

Il m’est malheureusement impossible de…

Nous sommes dans l’impossibilité de…

Nous nous voyons dans l’obligation de…

Constater

Je constate que vous…

Je note…

Je prends (bonne) note de…

Nous prenons acte de…

Rappeler quelque chose

Je vous rappelle…

Je me permets de vous rappeler…

Je crois utile de vous rappeler…

Demander quelque chose

Je vous prie de (bien vouloir)…

Je vous prie d’avoir l’obligeance de…

Je vous demande de bien vouloir…

Je vous serai obligé(e) de…

Je vous saurais gré de…

Nous vous serions reconnaissantes de nous adresser…

Nous vous prions de nous faire connaître…

Effectuer une commande

Veuillez m’adresser/m’envoyer…

Je vous prie de m’adresser/m’expédier…

Après avoir consulté votre catalogue, nous vous passons commande de…

Je vous demande de me faire parvenir, dans les plus brefs détails,…

Protester

Dans une première lettre de protastation, plutôt que d’utiliser des termes forts, manifestez votre surprise:

Je suis surpris(e) de ne pas avoir reçu…

Je m’étonne de…

N’ayant pas reçu votre catalogue, je suis dans l’impossibilité de…

S’excuser

Veuillez m’excuser pour…

Je vous prie de (bien vouloir) m’excuser pour…

Veuillez accepter toutes nos excuses pour…

Nous regrettons beaucoup cet incident,…

Vous voudrez bien nous excuser pour ce fâcheux contretemps…

Nous tenons à vous présenter nos excuses pour…

Annexe

Veuillez trouvez ci-joint…

Vous trouverez en annexe…

Coclusion

Rester à la disposition de quelqu’un

Restant à votre disposition pour tout renseignement complémentaire,…

Me tenant à votre (entière) disposition,…

Je reste à votre  (entière) disposition (pour tout renseignement complémentaire),…

Renouveler des excuses

En vous renouvelant mes excuses,…

Nous vous renouvelons nos excuses pour…

En espérant que vous nous garderez toute votre confiance,…

Remercier

Je vous remercie d’avance,…

Vous remerciant par avance,…

Avec nos remerciements (anticipés),…

Attendre

Dasn l’attente de vore réponse,…

En attendant votre réponse,…

Comptant sur une réponse rapide de votre part,…

Espérer

Nous espérons que…

Dans l’espoir d’une réponse favorable de votre part,…

Espérant une suite favorable,…

Formule de politesse
Vous reprenez la formule du début de la lettre

Veuillez agréer, Madame, l’expression de mes salutations distinguées.

Je vous prie d’agréer, Monsieur, l’assurance de mes sentiments les meilleurs.

Veuillez croire, Madame, à l’assurance de mes salutatuions distinguées.

Je vous prie de croire, Monsieur, à mes cordiales salutations / mes sentiments distingués.

Nous vous prions de croire, Monsieur, à nos sentiments dévoués.

Lettre amicale

Pour débuter la lettre

Cher Marat,

Chère Marie,

Bonjour / Salut, Coucou

Pour finir la lettre
À une connaissance
Cordialement

Sincèrement,

Amicalement

À un ami ou une amie

Amitiés,

Affectueusement,

Bons baisers,

Grosses bises,

(Gros) bisous,

Je t’embrasse,

Je t’embrasse affectueusement,

Je t’embrasse tendrement,

À plus tard

Envoyer une lettre
	Madame Amélie Roulain

32, boulevard Saint-Michel

89000 Strasbourg

                            FRANCE                                                                                                                                                                                                                                                             


	Abréviations utilisées dans l’adresse:

av. ( avenue

bd. ( boulevard


INTERNET

Se connecter sur Internet

Se connecter au réseau.

Se brancher sur le net.

Si vous avez des problèmes

Je n’arrive pas à me connecter.

Le réseau est saturé.

La connection est impossible.

Communiquer par Internet

Consulter ses mails.

Regarder sa boîte.

Vous avez un message.

Recevoir des e-mails.

Joindre un fichier attaché.

Je t’envoie un message.

Je te maile.

On chate demain.

Enregistrer un site / une adresse e-mail

Enregistrer une adresse dans le carnet d’adresses.

Ajouter un site aux favoris.

Activités communication
I. Les expéditeurs et les destinataires. Pour qui sont les messages?

Dans le cadre, vous voyez les noms de destinataires et d’organisations; sous le cadre, différents messages. Combinez chaque message avec un destinataire et une organisation.

	Les destinataires
	Les organisations

	A. Madame Marthe Allard

professeur

B. Madame Anne Warnier

chef du Personnel

C. Monsieur Paul Reyns

responsable des Locations

D. Monsieur Jacques Hubleau

directeur d’agence

E. Docteur Line Flamant

assistante de recherche

F. Madame Camille Litt

directrice des Cours

G. Monsieur Charles Cartigny

responsables des Ventes

H. Madame Véronique Jullien

comissaire de police

I. Madame Myriam Renaux

secrétaire générale

J. Monsieur Claude Motte

concierge


	1. Hôpital des Ardennes

2. École de commerce Saint-Martin

3. Les Magasins Piquet

4. Banque Indosuez

5. Hôtel Métropole

6. Ville de Namur

7. Bloc C 3 – Reine Astrid

8. Centre de langues modernes

9. Lampes Vérot société anonyme

10. Association «Les amis de la nature»


1. Le poste de vendeur m’intéresse beaucoup.                          → B 3

2. Pourriez-vous nous réserver la salle de séminaire Chopin (20 personnes)? 
3. Mon fils n’a pas pu faire son devoir parce qu’il était malade hier soir. 

4. Merci de m’envoyer une documentation sur l’ouverture d’un compte d’entreprise. 

5. Vouliez-vous m’envoyer des infromations sur votre séminaire consacré aux maladies du cerveau? 

6. Le secret professionnel m’empêche de vous donner les informations demandées. 

7. La réunion des locataires aura lieu le 9 novembre 20.. de 15.00 à 17.00 h.

8. Votre facture contient une erreur. Pourriez-vous la vérifier?

9. Je souhaite devenir membre de votre association.

10. Vous voudriez bien me confirmer l’inscription de Carine Hermans au cours de français commercial du 5 au 30 juin 20..

II. Lisez et indiquez dans les deux colonnes de quel type de lettre il s’agit. Traduisez.

	1. Suite à votre demande téléphonique, vous trouverez en annexe nore rapport annuel. Nous vous souhaitons une agréable lecture.

	· bonne nouvelle

· mauviase nouvelle

· information neutre
	· lettre qui ne demande pas de réaction

· lettre qui propose de réagir

· lettre qui oblige à réagir

	2. Notre compagine ne peut malheureusement pas vous donner l’aide demandée. elle a, en effet, déjà accordé à d’autres organisations sociales les fonds de parrainage prévus pour cette année. Nous vous invitons à faire une nouvelle demande pour l’année prochaine.

	· bonne nouvelle

· mauviase nouvelle

· information neutre
	· lettre qui ne demande pas de réaction

· lettre qui propose de réagir

· lettre qui oblige à réagir

	3. J’ai le plaisir de vous offrir le poste de représentant commercial. En annexe, vous trouverez deux exemplaires du contrat de travail. Voudriez-vous les signer et me renvoyer un exeplaire avant le 11 avril 20..?

	· bonne nouvelle

· mauviase nouvelle

· information neutre
	· lettre qui ne demande pas de réaction

· lettre qui propose de réagir

· lettre qui oblige à réagir

	4. Le 6 mai 20.., monsieur Alain François quittera sa fonction de durecteur commercial dans notre hôtel. À partir de cette date, monsieur Richard Morati sera à votre disposition pour toutes vos affaires.

	· bonne nouvelle

· mauviase nouvelle

· information neutre
	· lettre qui ne demande pas de réaction

· lettre qui propose de réagir

· lettre qui oblige à réagir

	5. Notre société sera représentée à la soirée commerciale de Liège du 2 au 22 décembre 20.. Venez nous voir: un cadeau-surprise vous attend!

	· bonne nouvelle

· mauviase nouvelle

· information neutre
	· lettre qui ne demande pas de réaction

· lettre qui propose de réagir

· lettre qui oblige à réagir


Activités vocabulaire
I. Observez le modèle de présentation d’une lettre administrative ou prodesionnelle et trouvez: a)l’adresse b) la formule de politesse c) les références d) l’objet de la lettre e) le destinataire f) le lieu et la date g) la signature h) la formule d’appel i) le corps de la lettre

	George Martin

42, avenue Leclerc

75089 Paris

SA «Bolero»
45, rue Mareine, 

75089 Paris

Réf.: 258963 8589

Objet: Prélèvement automatique

Paris, le 23 avril 20..

Madame, Monsieur,


Je vous demande de bien vouloir m’envoyer les informations nécessaires afin de pouvoir payer mes factures d’électricité par prélèvement automatique.

Dans l’attente de votre réponse, je vous prie d’agréer, Madame, Monsieur, mes salutations distinguées.

G. Martin




II. Lisez la lettre qui suit et relevez les fragments qui correspondent à des parties structurelles suivantes:

a. le corps de la lettre

b. la formule de politesse

c. le nom et les coordonnées du destinataire

d. l’introduction

e. la signature

f.  le nom et les coordonnées de l’expéditeur

	Office de tourisme de Pont-Aven

Place de l’Hôtel-de-Ville

29930 Pont-Aven

Blois, le 23 octobre 2010

Objet : demande d’information

Madame, Monsieur,

Grace à un article paru le 3 février dernier sur le site comite_entreprise.com dans la rubrique « Courts séjours » j’ai pu découvrir l’intérêt touristique de votre villle. Secrétaire de CE de mon entreprise, je suis chargé d’organiser un voyage de quatre jours pour une partie de notre personnel. Je m’adresse donc à vous pour obtenir des informations supplémentaires. 

Le groupe qui va pouvoir bénéficier de cette opportunité est composé d’une vingtaine de personne (dont un handicapé). Il s’agit pour ces collègues de pouvoir se détendre dans un cadre agréable. De plus, certains souhaitent profiter de cette pause pour mieux connaïtre les spécificités de Pont-Aven. Plusieurs membres de notre groupe s’intéressent à la peinture et, sachant que votre ville est liée à l’oeuvre de Paul Gauguin, rêvent de visiter le Musée de Beaux-Arts. Outre cela Pont-Aven est connu par ces célèbres galettes, produit emblématique de la Bretagne, et certains de mes collègues voudraient voir où et comment elles sont fabriqueées. Est-il possible? 

Nous avons besoin donc d’un programme varié mais souple pour ces quatre jours pour avoir la chance de mieux connaître votre belle ville et de nous réposer d’une manière culturelle et gastronomique. Nous sommes prêts à examiner toute variante que vous pouvez nous proposer.

En attendant votre réponse. Je vous prie d’agréer, Madame, Monsieur, l’expression de mes sentiments distingués.

Pierre Jeannot,

secrétaire de CE

SOCIÉTÉ GÉNÉRALE DES RECHERCHES SCIENTIFIQUE –                                       AV. CH. DE GAULLE, BLOIS


III. Regoupez les énoncés suivants en deux parties d’après leur provenance:

Coucou, Émile! ( Chère Julie ( Bisous! ( Nous vous remercions de l’intérêt que vous portez à notre revue ( Un grand merci! ( Tu peux me donner l’adresse? ( Je vous en remercie par avance ( Meilleures salutations ( Nous vous prions, cher monsieur Arnaud, d’agréer nos sincères salutations ( En annexe vous trouverez notre catalogue ( Faisant suite à votre lettre, nous avons le regret de vous informer que nous ne pouvons pas donner de suite favorable à votre demande (Je vous prie de croire, Madame, à l’expression de mes sentiments les meilleures ( Je t’embrasse tendrement ( Je te maile après-demain.

	Lettre professionnelle
	Lettre amicale

	
	


IV. Demander comme nos ancêtres

Certaines demandes écrites sont formulées à l’aide d’expressions très anciennes. Dans la correspondance professionnelle courante, il vaut mieux ne pas s’en servir. Soulignez à gauche les formules de demande anciennes. Cherchez leur traduction dans le dictionnaire et écrivez-la à droite.

	1. Nous vous serions gré de nous faire connaître vos conditions avant le 13 octobre 2000.
	______________________________

______________________________

	2.  Je vous serais obligé de bien vouloir me recevoir dans vos locaux.
	______________________________

	3. Auriez-vous l’obligeance de corriger les deux textes italiens en annexe?
	______________________________

______________________________

	4. Vous m’obligeriez en communiquant cette offre à vos agents commerciaux.
	______________________________

______________________________

	5. Je vous serais reconnaissant de bien vouloir me faire connaître votre point de vue.
	______________________________

______________________________


V. Choisissez la formule moderne er reformulez les expressions anciennes.

je vous remercie de + inf. ( merci de + inf. ( pourriez-vous + inf. ( voudriez-vous + inf. ( voulez-vous + inf. ( vous voulez bien + inf.
	1. Vous nous obligeriez en distribuant ce texte à vos employés.
	→ Je vous remercie de distribuer ce texte à vos employés.

	2. Je vous serais reconnaissant de bien vouloir me faire une offre.
	→

	3. Auriez-vous l’obligeance de revoir la brohure en annexe?
	→

	4. Je vous saurais gré de me contacter avant le 12 mars 20..
	→

	5. Nous vous prions de bien vouloir nous faxer le document.
	→

	6. J’espère que vous voudrez bien vérifier cette affaire.
	→

	7. Je vous serais obligé de bien vouloir m’appeler le 4 juin 20.. .
	→


VI. Complétez cette lettre avec les mots suivants.

électroniques − ordinateur − informatique − sonne − éteindre − téléphone mobile − envoyer
	Chère Annie,

Voilà, finalement j’ai acheté un ____________________. Je voyage tout le temps, c’est plus pratique pour téléphoner. Le problème, c’est qu’il __________________ tout le temps. Je crois que je vais l’_____________________ plus souvent.

J’ai déjà un ______________ portable, je peux donc travailler dans l’avion ou le train, c’est très commode. Je peux recevoir ou ___________________ des courriers ______________________, c’est fantastique!

Le seul problème: je travaille tout le temps, je ne peux pas arrêter … J’aimerais être seule, tranquille, sans matériel _____________________, mais c’est impossible à réaliser!

Je t’embrasse!

Chloé


VII. Vous êtes un des collègues de Mr. Jeannot qui ont pris part à ce voyage. L’office de tourisme de Pont-Aven vous demande d’exposer vos impressions, positives et négatives, du voyage et de formuler vos propositions pour améliorer la qualité de service. Vous écrivez cette lettre par le courrier électronique.

a. Monsier Gérard Verlaine, 32 ans, IT-ingenieur, célibataire.  Vous êtes tout à fait content de vos vacances, mais vous souhateriez que le programme prévoit une ou deux sorties dans une boîte de nuit au lieu du dîner dans un restaurant traditionnel.

b. Madame Evéline Charmet, 46 ans, chef-comptable, mariée, 2 enfants (écoliers). Le voyage vous a paru intéressant et bien organisé, mais un petit peu cher.

c. Monsieur Edgard Jeannot, 43 ans, secrétaire de CE, marié. Vous êtes passionné par tout ce que vous avez vu et vous croyez qu’il est toujours plus facile de critiquer que d’organiser qch.
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