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RESUME

Les cadres bancaires rencontrent énormément de difficultés dans leur travail quand
il s’agit de rédiger des écrits propres a leur domaine. Afin de cerner les causes de ces
difficultés, nous avons procédé a des recherches, des analyses et des enquétes qui nous ont
permis de comprendre pourquoi ces cadres sont dans 1’incapacité de produire des énoncés
écrits.

En effet, nous avons remarqué qu’il y a un grand décalage entre le terrain (les
banques) et I’école de banque qui forme ces cadres bancaires. Ce décalage est di au faite
que la prise en charge du module d’expression écrite n’est pas assurée de maniere a
répondre aux besoins de I’entreprise (les banques). Nous avons donc cerné les difficultés
qui se situent au niveau de I’enseignement / apprentissage de I’expression écrite. Nous
avons également analysé le programme en vigueur a I’E.S.B (école supérieur de banque).
Cette analyse nous a permis de constater que ce programme ne prend pas en compte les
écrits bancaires.

Apres I’analyse des difficultés ainsi que les besoins des apprenants (futurs cadres
bancaires) de I’E.S.B, nous avons proposé un programme de technique d’expression écrite
basé sur des activités qui répondent aux besoins des apprenants et qui sont susceptibles de
les aider a surmonter leurs difficultés en expression écrite et par conséquent, a mieux gérer

les taches pour lesquelles ils sont destinés, a savoir produire des écrits bancaires.
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INTRODUCTION

L’écrit a toujours constitué une étape difficile a franchir dans le processus
d’enseignement / apprentissage. C'est la raison pour laquelle les étudiants
I'appréhendent et éprouvent des difficultés a produire des textes. L'écrit tel qu'il
est concu dans leur esprit pose un grand probleme parce gqu’ils sont conscients
que pour pouvoir écrire, il ne suffit pas uniquement de maitriser une compétence
linguistique.

Par ailleurs, tout au long de leur scolarité, les étudiants sont habitués aux
écrits scolaires de type littéraire qui supposent des mots savants, pompeux et
compliqués susceptibles d’exercer un effet sur le lecteur, un effet esthétique. C’est
pour cette raison que les étudiants se trouvent bloqués lorsqu’ils sont confrontés a
une situation d’écrit. Une fois sur le terrain (le monde du travail). L’écrit constitue
pour eux, une étape difficile a franchir parce qu’ils se trouvent confrontés a un
autre type d’écrit auquel ils n’ont pas été prépares qui vise seulement I'action et la
dimension pragmatique. Il ne s’agit plus de disserter mais avant tout d’écrire utile
dans un style simple et direct, pour un destinataire bien déterminé et surtout avec
un objectif bien défini afin d’étre compris.

Les difficultés rencontrées sur le terrain par les étudiants ayant obtenu leur
dipldme universitaire créent des problémes qui souvent mettent en péril la bonne
marche de [l'entreprise portant ainsi atteinte au fonctionnement méme des
services, ils risquent également de provoquer des situations susceptibles de
donner lieu & des malentendus.

Notre tache est de remédier a cette situation en essayant d’apporter des
solutions pour aider les cadres administratifs a mieux gérer les situations d’écrits
auxquelles ils sont confrontés et ce en leur proposant des types d’écrits qui ne
soient en aucune facon définitifs mais modelables et adaptables en fonction de la
situation, du contexte, des buts et des destinataires de I'apprenant. Des écrits qui
marchent de pair avec le profil des apprenants. Autrement dit, Il s’agit de doter les
apprenants de stratégies d’apprentissage et des savoir-faire qui leur permettent de
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s’adapter aux divers modes de communications écrites et surtout de savoir
maitriser 'ensemble des situations d’écrits gu'’ils sont censés rencontrer durant
leur carriere.

En ce sens, la communication, a savoir, les écrits, les différents processus
de I'expression écrite, la mémoire et le rdle qu'elle joue dans les stratégies
d’écriture et d’apprentissage constitueront le premier chapitre de notre partie
théorique.

Dans la seconde partie nous nous consacrerons essentiellement a la
communication écrite professionnelle. Pour ce faire, nous aborderons les
différents types d’écrits professionnels et leurs spécificités. Nous analyserons les
démarches d’enseignement / apprentissage inhérentes a cette pédagogie
spécialisée.

Dans notre partie analytique nous essayerons de savoir pour quelles
raisons les écrits des cadres bancaires ne répondent pas aux besoins
communicatifs de la banque. Nous essayerons également de voir si le programme
d’expression écrite tel que élaboré au niveau de I'école supérieure de banque
répond aux besoins réels de la banque. Nous verrons si les concepteurs de ce
méme programme ont pris en compte le fait que celui-ci doit étre orienté de facon
a servir plus les apprenants dans le domaine professionnel.

Pour ce faire, nous avons mené des enquétes aupres des banques (CPA)
et (BADR) * et au niveau de I'école supérieure de banque.

Par ailleurs il nous a semblé nécessaire d’analyser le programme en
vigueur au niveau de I'école de banque pour voir si les objectifs poursuivis et les
contenus des programmes sont conformes aux besoins des banques et des
apprenants.

La derniere étape de notre travail consiste a apporter des remédiations en
proposant une méthode de travail plus adéquate qui marcherait de pair avec le
public concerné a savoir : les futurs cadres bancaires, nous mettrons également a
la disposition des étudiants et des enseighants quelques activités susceptibles
d’améliorer les compétences scripturales des étudiants de I'école supérieure de

banque

(1) : CPA : Crédit Populaire Algérien
BADR : Banque Algérienne du Développement Rural
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CHAPITRE 1
LA COMMUNICATION ECRITE

1.1- Nature du discours écrit :

L’écrit ou ce qui est beaucoup plus appelé de nos jours expression
écrite, a toujours été présent dans I'enseignement / apprentissage des langues
et notamment dans celui des langues étrangeres. Il n’a jamais été question de
remettre en cause cette présence car c’est une constante dans tout cours de
langue. Ce qui n'a cessé de changer c’est le statut qu’a occupé I'écrit dans les
classes des langues entre moyens mis en oeuvre pour acquérir une autre
compétence, et objectifs en soi. A travers les principales approches
didactiques qui ont chaperonné les méthodes d’enseignement / apprentissage
des langues, I'écrit a, a chaque fois pris un nouveau statut et par voie de
conséquence une nouvelle définition.

Nous essayerons de donner un bref apercu sur la place inhérente a
I'écrit dans les courants qui ont le plus marqué I'enseignement / apprentissage
des langues a savoir les approches traditionnelles, les approches audio-orales
et audio-visuelles et les approches communicatives. Mais avant tout cela, il
convient de définir I'écrit, définition que nous avons prise du dictionnaire
didactique des langues.

Nous nous sommes également inspirée des travaux de Sophie

MOIRAND, travaux qui portent sur la production écrite en langue étrangere.
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1.1.1 -Définitions:

Il n'est pas aisé de définir I'acte d’écrire, selon que I'on se place dans telle ou

telle autre approche, nous avons plusieurs conceptions du terme « écrire ».

1.1.1.1 - Définition du dictionnaire didactique des langues:

« En didactique, on distingue «I'écrit » d’'un « écrit », la premiére acception
du terme concerne le phénomeéne de production et représente « le processus de
I'écriture » .le processus de I'écriture est une activité complexe qui repose sur une
situation (theme choisi, public visé€), un savoir-faire (il n’est pas donné a tout un
chacun d’écrire), et comprend trois étapes : la production planifiée des idées, la
mise en mots et la révision » Robert,J.P [ 1]

Cette conception de [I'écrit est traditionnelle, il est évident que la
communication a l'oral est plus aisée (puisque tous les parametres tels: la
gestuelle, la mimique (...) sont immédiats a la situation de communication.
Cependant, il ne faut pas négliger la communication écrite qui est une
communication différée (absence du locuteur lorsque le message est transcrit par

le scripteur) ou entre en jeu plusieurs parametres qui sont d'un autre ordre.

1.1.1.2 - Définition de SOPHIE MOIRAND :

Selon MOIRAND, l'acte d'écrire est d’abord un acte communicatif. Tout
comme l'oral. Lorsqu’on écrit un mot a quelqu’un on le rédige a un moment donné
et dans un but précis. En effet « La situation d’écrit implique non seulement la
présence d’'un scripteur qui écrit a I'intention d’'un lecteur a un moment donné et
pour objectif précis. Mais la situation d'écrit implique la présence d'autres
parametres (composantes) telles la composante linguistique, référentielle,
socioculturelle ». MOIRAND [ 2 ]

1.1.2- Différence entre discours écrit et discours oral :

Dans les années 1970, est apparue l'idée selon laquelle I'écrit fonctionnait

indépendamment de I'oral.
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Selon TOLLE.l [ 3 ]: la communication écrite se distingue de la communication

orale par trois aspects :

= Une communication différée :

Le scripteur étant seul au moment ou il écrit, il devra substituer tous les éléments
extralinguistiques par des unités graphiques et expliciter les référents, les

diégétigues qui sont présents dans une situation d’énonciation partagée.

= Une communication distancée :

La réalisation matérielle de l'acte d’écrire entraine une certaine lenteur, un
recul par rapport a l'intention de communication. Elle favorise une activité réflexive
sur la réalisation du message ainsi I'écrit est plus élaboré, plus construit et plus

norme.

= Une communication contrblée

Le scripteur doit s’efforcer de réduire toutes les ambiguités car en
communication écrite, il y a absence de rétroaction et donc plus de risques de
malentendus.

Par conséquent, produire un texte ou un énoncé écrit est un travail qui
nécessite un montage et une réflexion nécessaire pour obtenir un écrit
compréhensible et cohérent. Il ne s’agit pas d’aligner une suite de phrases en
rapport avec un théme mais de savoir agencer les éléments entre eux afin
d’obtenir un texte cohérent.

Toute communication écrite se caractérise par la présence d'un certain

nombre important de parameétres qui permettent de la définir.

1.1.3- Vision traditionnelle de I'écrit :

En classe, les apprenants devaient dans leurs copies, montrer a leurs
enseignants qu’ils étaient savants, qu’ils connaissaient des mots nouveaux et

difficiles.
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Depuis longtemps, on a toujours considéré I'écrit comme une étape difficile
a franchir parce qu'elle nécessite des savoirs et des savoir-faire complexes. I
fallait réaliser un écrit irréprochable, suivre a la lettre la norme établie par les
grammairiens et écrire dans un style trés soutenu qui fait appel a des mots

savants comme ceux utilisés par les grands auteurs.

1.1.4- L’écrit dans les différentes approches didactiques :

1.1.4.1- L’écrit dans I'approche traditionnelle:

Cette approche met I'accent surtout sur I'enseignement de la grammaire, de
maniére a permettre la pratique de la lecture et de la traduction de textes
littéraires. Les exercices d'écritures portent sur des points de grammaire a faire
acquérir aux apprenants et proviennent d’exemples tirés d’'un ensemble de textes
littéraires. Il n’existe aucune situation ou I'apprenant est appelé a faire un usage
personnel de la langue écrite.

Dans l'approche traditionnelle, I'écrit était considéré comme le seul mode
d’expression admis. Le systéme scolaire limitait son apprentissage a I'étude des
formes et des régles qui conduisaient a « écrire pour écrire » et a se conformer a
la situation institutionnelle et littéraire. Seuls les écrits des grands auteurs étaient
pris comme modeles, on ne prenait pas donc en considération Il'aspect

pragmatique de la communication vu que I'on écrivait « dans et pour I'école ».

1.1.4.2- L’écrit dans I'approche audio-orale:

Quant aux méthodes structurales et audio-orales, elles ont surtout axé
I'apprentissage sur la communication orale et ont retardé I'apprentissage de I'écrit
qui était concu comme un code second, un substitut graphique de la
communication orale. Son apprentissage était centré sur I'imitation des échanges
communicatifs conventionnels et sur le réemploi mécanique des structures
grammaticales.

L’approche audio-orale s’appuie sur le modeéle structuraliste bloomfieldien,
gu’elle associe aux théories behavioristes sur le conditionnement. Elle percoit

'apprentissage d’'une langue comme l'acquisition d’'un ensemble de structures
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linguistigues au moyen d’exercices qui favorisent la mise en place d’habitudes ou

d’automatismes.

1.1.4.3- L’écrit dans I'approche structuro globale audio-visuelle:

Les méthodes structuro-globale audio-visuelles se sont fortement inspirées
de la psychologie béhavioriste et de la linguistique structurale d’ou certaines
implications pédagogiques qui ont révolutionné les méthodes d’enseignement /
apprentissage des langues et par ricochet celui de la compétence en expression
écrite. En effet, le statut de cette derniere a changé vu la primauté de l'oral dans
ces approches. Et ce changement n'a pas été au profit de I'enseignement /
apprentissage de I'écrit car il s’est vu relégué au second plan.

Cette meéthode est dabord phonétique, I'apprenant devant imiter
parfaitement les énoncés entendus, c'est-a-dire en reproduire intégralement les
sons, le rythme et I'intonation, ce n'est qu’aprés une soixantaine d’heures de cours
que 'on croit pouvoir passer a la langue écrite par le biais de la dictée.

Il y a en réalité une négligence du processus écrit puisque cette approche
considéere l'acquisition / apprentissage de la langue comme étant I'acquisition /
apprentissage d’un certain nombre de comportements qui répondent a des stimuli
(les exercices dans un cadre scolaire).

Cette suprématie des comportement observables et du discours oral a
conduit vers une marginalisation de I'écrit et des processus cognitifs inhérents a

I'acquisition / apprentissage d’'une langue.

1.1.4.4 - L'écrit dans les approches communicatives :

I nous a semblé important de définir I'écrit dans les approches
communicatives, une pratique langagiére qui constituera un savoir-faire a la fois
verbal et non verbal, une connaissance pratigue du code et des réegles
psychologiques, Sociologiques, culturelles qui permettent un emploi approprié en
situation.

Sans vouloir renier les apports des approches citées ci-dessus dans le

domaine de la didactique des langues étrangeres, il est toutefois juste de dire
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gu’elles ont négligé I'écrit dans leur conception de I'enseignement / apprentissage
d’'une langue, chacune pour ses propres raisons.

L’écrit n'a, en fait, été défini objectivement et isolement des autres aptitudes
gu'avec l'avenement de l'approche communicative qui a donné a chacune des
quatre aptitudes (la compréhension écrite, I'expression écrite, la compréhension
orale, I'expression orale) la place qui lui revenait de droit. Cette remise en cause a
permis d'avancer, ne serait-ce que de quelques pas, dans la définition et la
redéfinition de certaines notions liées au domaine de [I'enseignement /
apprentissage / acquisition des langues et notamment la redéfinition du processus
de l'écrit.

L'approche communicative a bénéficié des précieux apports de la
psychologie cognitive qui a mis sur pieds les principes sur lesquels est défini
aujourd’hui le processus de I'écrit. La psychologie cognitive a mis la structure
cognitive de l'apprenant au centre des études effectuées dans le domaine de
I'enseignement. Contrairement a la psychologie béhavioriste qui étudiait surtout
les comportements observables, elle a permis de réaliser des études approfondies
sur les processus mentaux qui entrent en jeu dans I'acquisition / apprentissage
d’'une langue entre autres le processus de I'écrit. L'approche communicative a
placé I'apprenant au centre de ses préoccupations et par conséquent ses choix
concernant le contenu de son enseignement dépendaient des besoins de cet
apprenant. Autrement dit, ce sont ses besoins qui vont décider de la primauté
d’'une aptitude par rapport aux autres.

L’enseignement / apprentissage de I'écrit dans ce type de cours vise a
acquérir une compétence communicative c'est-a-dire a donner a I'apprenant les
moyens de réagir dans une situation d’expression écrite réelle. Au terme de cet
enseignement / apprentissage, l'apprenant doit étre capable d'utiliser les
stratégies de [I'écrit qui conviennent aux situations d'écrit qu'il pourra
éventuellement rencontrer dans sa pratique de la langue.

Les quatre approches que nous venons de citer se sont basées sur les
différentes études faites sur le processus de I'écrit ; des études qui ont avant tout
tenté de donner une explication a I'acte de I'écrit. Chacune de ces approches a
donc contribué a dessiner un cadre théorique autour du processus de I'écrit et
c’est a la lumiére de ces études que nous essaierons dans les lignes qui suivent

de décrire le processus de I'expression écrite.
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1.2- Le Processus de I'expression écrite

1.2.1- Les modéles de production :

Nous avons trois modeles de production écrite a présenter, ces modeles
sont des théories, des ensembles d’idées et d’hypotheses qui nous donnent une
vision globale des multiples réalités qui constituent les processus d’expression

écrite.

1.2.1.1- Un modele linéaire :

C’est ROHMER (1965) qui est I'un des premiers a avoir élaboré ce modele
a la suite d’expériences menées aupres d’adultes, son modele se subdivise en
trois grandes étapes : la préécriture, I'écriture et la réécriture.

Dans ce modéle, la préécriture comprend des activites comme la
planification et la recherche d’idées, qui se concrétisent par I'écriture, (la rédaction
du texte). Durant, I'étape finale, la réécriture, le scripteur retravaillerait son texte

en y apportant des corrections de forme et de fond.

1.2.1.2 - Un modéle non linéaire :

a) - le modéle de HAYES & FLOWER (1980) :

HAYES & FLOWER ont mis au point les divers processus qui interviennent
et se combinent au cours de lactivité d'écriture. Il présentent un systeme
d’analyse tres différent de celui de ROHMER, en ce sens que I'écriture ne
consiste plus en une démarche linéaire mais s’appuie sur l'interrelation d’activités
cognitives qui ont lien a diverses étapes du processus.

Le modele de HAYES & FLOWER se subdivise en trois grandes composantes : le
contexte de la tache, la mémoire a long terme du scripteur et le processus
d'écriture.

Ainsi, durant I'étape de la planification, le scripteur recherche dans sa
mémoire a long terme les connaissances se rapportant au domaine de référence

du texte. A partir des éléments retenus, il élaborera ensuite un plan sur lequel il
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s’appuiera pour la mise en texte. De plus, il fera souvent appel a sa mémoire a
long terme pour sélectionner les éléments linguistiques nécessaires a I'élaboration
du texte. L'étape de révision, qui se caractérise par une sorte de mouvement

d’aller et retour, conduira a I'évaluation du texte en fonction de I'objectif a attendre.

b) - Les modéles de BREITER & SCARDAMALIA (1987) :

Quelques années plus tard, BEREITER & SCARDAMALIA ont proposée
deux descriptions basées sur l'analyse des comportements pendant l'acte
d’écriture.

La premiére description appelée « connaissances — expressions » :
« décrit la démarche du scripteur centré sur lui-méme et éprouvant des difficultés
a se distancier de son mode de pensée qui commence a rédiger un texte sans
trop se préoccuper de recueillir des renseignements préliminaires précis sur le
sujet qu’il va traiter ». CORNAIRE, C.L & RAYMOND, P.M[ 4]

La deuxiéme description appelée « connaissance — transformation » :
« décrit la démarche d’un scripteur qui sait ajuster son fonctionnement cognitif a la
tache a accomplir et parvient & détecter ses propres difficultés et y apporter des
solutions ». Ce scripteur ne se contente pas de retrouver dans sa mémoire a long
terme quelques brides de connaissances qu'il possederait sur un sujet, «il
recherche au fait le matériel qui l'aide a construire son message et se fixe un
objectif a atteindre qui est parvenir a faire passer son message. Il travaille et
retravaille son texte en révisant & maintes reprises la forme et le contenu ».
CORNAIRE, C.L & RAYMOND, P.M[4]

Ces deux descriptions sont intéressantes dans la mesure ou elles nous
laissent entrevoir les deux extrémes de la production écrite, d'une part, un
scripteur inexpérimenté qui ne sait trop comment s’y prendre pour rédiger un
texte, d’autre part, un scripteur dont les objectifs sont bien définis et qui est

« maitre » de son texte.



22

c) —Le modéele de DESCHENES :

En s’inspirant des recherches menées par HAYES & FLOWER,
DESCHENES propose un modeéle original en expression écrite qui a pour objet de
faire le lien avec l'activité de compréhension écrite que DESCHENES considere
comme une condition préalable a toute production écrite. Ce modéle comprend
deux grandes variables : la situation d’interlocution et le scripteur.

La premiére qui est la situation d’interlocuteur, inclut tous les aspects qui
peuvent avoir une influence sur I'écriture et en particulier « la tache a accomplir,
I'environnement physique, le texte lui-méme, les personnes dans I'entourage plus
ou moins proche du scripteur et les sources d’information externes ». CORNAIRE,
C.L & RAYMOND, P.M [ 4]

La tache c’est ce qu'il faut faire, 'environnement physique, c’est le moment
ou se déroule l'activité dans un lieu particulier le texte lui-méme , c’est le message
produit avec ses modalités particuliéres.

Les personnes — ressources peuvent aider le scripteur a mieux cerner la
question dont il va traiter, le lecteur a qui le message est destiné. Les documents
a partir desquels le texte sera composé sont également des éléments qui font
partie de la situation d’interlocution. DESCHENES dira dans ce sens : « ces
nombreux éléments sont autant d’informations que le scripteur doit classifier et
traiter ». CORNAIRE, C.L & RAYMOND, P.M[4]

Le bon scripteur doit donc mettre en ceuvre des stratégies pour pallier les
contraintes de la tache d'écriture. Une de ces stratégies pourrait consisté a
recourir a une méthode particuliere pour classer l'information recueillie comme le
tableau, le graphique.

La variable la plus importante selon DESCHENES est la variable
« scripteur » qui comprend deux grands ensembles: les structures de
connaissances et les processus psychologiques.

« Les structures de connaissances renvoient a 'ensemble des informations
qui sont contenues dans la mémoire a long terme, le scripteur peut y trouver des
informations  linguistiques, sémantiques, rhétoriques, référentielles, etc....
regroupées selon différents ensembles désignés sous le nom de schémes ».
CORNAIRE, C.L & RAYMOND, P.M[4]
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Les processus psychologiques se décomposent a leur tour en cing
éléments correspondant a cing grandes étapes ; la perception — activation — la
construction de la signification - la linéarisation - la rédaction — édition et la
révision.

DESCHENES propose un essai de description du fonctionnement de la
mémoire, dans lequel il montre comment ces différents éléments sont activés au
cours d’'une tache d’expression écrite.

Dans un premier temps, le scripteur devrait essayer de définir en quoi va
consister la tache, des informations sont alors sélectionnées en mémoire pour étre
utilisées plus tard. Cette perception de la tdche a accomplir va ensuite amener le
scripteur a activer certains schemes qu'’il posséde sur le sujet et a les enrichir a
I'aide d’'une recherche de données sur le sujet a traiter.

A cette activité de perception — activation succedera celle de la construction
de la signification qui se subdivise elle-méme en trois activités cognitives qui sont :
la sélection, I'organisation et la gestion de 'activite.

Au cours de la sélection, le sujet fait des choix a partir des éléments
récupérés en memoire, ces éléments se rapportent au sujet, au genre de texte a
produire.

L'organisation est la mise en relation ou l'agencement de ces divers
éléments. Ce travail, facilité par I'actualisation de schemes, aboutira a un plan du
texte.

Il s’agit ensuite d’ordonner ou de linéariser les différentes propositions qui
constituent le plan du texte, en procédant a de nouvelles recherches en mémoire.
L’activité de rédaction permet la construction des propositions syntaxiques.

La révision, qui est le dernier processus psychologique du modele consiste a
apporter des corrections au texte (forme ou contenu).

En résumé, nous pouvons dire que Les modéles qu’on vient de voir nous
montrent que l'activité d’écriture se déroule selon une série d’opération complexe,
avec des va et vient entre les différents éléments des processus mentaux. La
production écrite n’est pas la simple transposition de quelques connaissances,
mais une construction complexe qui résulte de l'interaction entre le scripteur, le

texte et le contexte.
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1.2.2 -Le rble de la mémoire dans le processus de la production écrite :

Nous venons de décrire le processus de production selon le modele
interactif, ce qui veut dire que le scripteur utilise, en plus des informations prises
du texte, ses connaissances personnelles. Il doit donc récupérer ces
connaissances dans la mémoire, comme nous l'avons dit auparavant. Et pour
mieux comprendre le rble de la mémoire dans le processus d’expression écrite, il
faut d’abord savoir comment elle fonctionne.

« Les experts en psychologie cognitive affirment que la mémoire fonctionne
selon trois grandes modalités a savoir: la mémoire sensorielle, appelée
également réserve sensorielle, la mémoire a court terme, ou mémoire de travail, et

la mémoire a long terme ». Smith cité par CORNAIRE, C.L & RAYMOND, P.M [4 ]

1.2.2.1- La mémoire sensorielle :

Elle constitue le premier contact entre la mémoire et I'environnement. Elle
est la porte d’entrée de notre mémoire, elle capte les informations venues du
monde extérieur, les garde pendant un quart de seconde environ avant de les
transférer a la mémoire a court terme.

Dans une situation de lecture, la réserve sensorielle stocke des mots et non
des lettres ce qui veut dire gu’elle procéde a une sélection basée sur des
informations prises de la mémoire a long terme. Autrement dit, elle se base sur les

connaissances antérieures pour choisir les éléments d’information a stocker.

1.2.2.2- La mémoire a court terme :

Cette mémoire est aussi dite mémoire de travail par certains psychologues
bien que d’apres ALAIN LIEURY (1992), la mémoire de travail est I'une des
fonctions de la mémoire a court terme.

Elle est de courte durée de vingt a trente secondes et sa capacité est de
sept éléments d’'information en moyenne : il peut s’agir de lettres, de mots, de
chiffres, etc. Les données retenues par la mémoire a court terme doivent étre

transférées dans la mémoire a long terme sinon elles disparaissent.
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1.2.2.3- La mémoire a long terme :

La mémoire a long terme, qui contient tout ce que nous savons, les
évenements qui se sont produits il y a dix minutes comme ceux qui nous ont
marqués durant notre enfance, n’est limitée ni en capacité ni en temps. Toutefois,
les données qui y sont inscrites dépendent en grande partie de la qualité du
traitement de l'information dans la mémoire a court terme, de l'intérét des
données, de la charge émotive qu’elles véhiculent, des techniques mises en
ceuvre pour s’en souvenir.

Les trois niveaux de mémoire sont étroitement liés. Ainsi, lorsque nous
sélectionnons de l'information a partir de la mémoire sensorielle, nous le faisons
grace a des connaissances emmagasinées dans la mémoire a long terme. De la
méme facon, lorsque la mémoire a court terme attribue un sens au mot, nous le
faisons par rapport aux données conceptuelles, syntaxiques, qui encore une fois,

sont contenues dans la mémoire a long terme.

1.3 - Les stratégies d’apprentissage :

Dans cette partie, nous allons définir les stratégies d’apprentissage en
s’inspirant de OXFORD (1985 — 1990). Il nous semble important de définir les

stratégies d’apprentissage.

1.3.1- Les stratégies métacognitives:

Les stratégies meétacognitives consistent essentiellement a réfléchir sur son
processus d’apprentissage, a comprendre les conditions qui le favorisent, a
organiser ou a planifier ses activités, en vue de faire des apprentissages, a s’'auto
évaluer et a s'auto corriger. « Les éléeves sans approche métacognitive sont
essentiellement des apprenants sans but et sans habilité a revoir leurs progres,
leurs réalisations et I'orientation a donner a leur apprentissage futur ». GERMAIN,
C[5]
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Généralement ce sont les éleves qui sont avancés dans leur apprentissage
qui font un plus grand usage de stratégies métacognitives que les débutants. « La
métacognition est une caractéristique distinctive entre les experts et les nocives »
TARDIF [ 6]

Les stratégies de type métacognitif se présentent comme suit :

1.3.1.1- L’anticipation ou la planification:

On peut favoriser [l'utilisation de cette stratégie lorsque I'on amene
'apprenant a formuler ses objectifs d'apprentissage ou les niveaux de
compétences qu’il désire atteindre. On fait encore appel a ce type de stratégie
lorsque I'on demande a ses éléves de prévoir le contenu ou le déroulement d’'un
échange, a I'écoute ou a l'oral, dans le cas d’'une simulation. De méme, a la
lecture, on peut encourager ses éleves a prévoir le contenu d’un article de journal

a partir du titre.

1.3.1.2- L'attention:

C’est le fait de capter l'attention de I'apprenant lors de I'exécution d’'une
tache. O'MALLEY & CHAMOT (1990) établissent une distinction entre deux types
d’attention gu’ils qualifient de dirigée et de sélective. Le premier type (dirigée) est
lié a la concentration c'est-a-dire que I'éleve décide a I'avance. De préter attention
a la tache d'apprentissage et d’ignorer tout ce qui pourrait I'en distraire. Le
deuxiéme type (sélective) consiste a se concentrer sur des aspects spécifiques de
la tache, c'est-a-dire que la concentration est faite sur certains éléments qui
semblent plus importants que d’autres et c’est a I'enseignant d’orienter les éléves
en n'attirant leur attention que sur les éléments sur lesquels ils doivent faire
attention.

Dans un processus d’apprentissage, l'attention est trés importante surtout
dans les premiéres phases de l'apprentissage. Le manque d’attention peut

provoquer des retards ou des ralentissements dans le processus d’apprentissage.
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1.3.1.3- L'autogestion:

Cette stratégie suppose que I'éleve sait qu'il peut faire des apprentissages
par lui-méme et qu’il peut faire des attitudes appropriées face a ses capacités, a
son réle et a ses responsabilités dans le processus d’apprentissage. Elle suppose
donc un minimum d’autonomie et une grande implication de sa part. En d’autres
termes, s’autogérer signifie que I'apprenant recherche activement des activités de
fagcon a maximiser son apprentissage, il s'implique, il fait des efforts en dehors de

la classe.

1.3.1.4- L’autoréqulation:

C'est verifier et corriger sa performance au cours d'une tache
d’apprentissage ou d'un acte de communication. L’autorégulation peut prendre
plusieurs formes : vérifier sa compréhension de l'oral ou de I'écrit, vérifier sa
production, son plan, son style d'apprentissage. Cette stratégie se manifeste

souvent par I'autocorrection que I'on peut observer chez les meilleurs apprenants.

1.3.1.5- L’identification du probléme:

C'est le fait de cerner la nécessité d'une tache, ou d'une activité. Ce sont

les meilleurs apprenants qui réfléchissent au but d’une tache ou d’un exercice.

1.3.1.6- L’autoévaluation:

C'est évaluer le résultat de ses performances langagieres ou de ses
apprentissages. L'apprenant peut évaluer, par exemple, ses habilités générales,
ce qu’il est capable de faire, sa compréhension, sa production, son niveau de
compétence a l'oral ou a I'écrit. Cependant cette stratégie est rare car on ne

demande pas aux apprenants de s’auto — évaluer dans un cours.
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1.3.2 - Les stratégies cognitives :

Les stratégies cognitives impliquent une interaction entre I'apprenant et la
matiere a I'étude, une manipulation mentale et physique de cette matiere et
I'application de techniques spécifigues en vue de résoudre un probleme ou

d’exécuter une tache d’apprentissage.

1.3.2.1- Pratiguer la langue:

Parmi les stratégies cognitives, la pratique de la langue est celle qui est le
plus souvent mentionnée par les apprenants. Il peut s’agir d’'une mise en pratique
structurée en salle de classe ou d’'une application spontanée en situation de

communication authentique.

1.3.2.2- Prendre des notes:

C’est noter dans un cahier ou une feuille les mots nouveaux, les concepts,
les expressions, les locutions figées ou ritualisées qui peuvent servir a la
réalisation d’'une tache d’apprentissage ou d'un acte de communication. Cette
pratique est tres observée par les enseignants chez les apprenants..

1.3.2.3- Devinement:

C’est le fait d'utiliser les éléments connus d'un texte ou d’'un énoncé afin
d’introduire le sens des éléments nouveaux ou inconnus, utiliser le contexte
langagier ou extra langagier afin de comprendre le sens ou la signification globale
d'un texte ou d'un acte de communication. On essaye de comprendre le mot
nouveau d’apres le contexte ou la situation, de formuler des hypotheses qui vont

étre vérifiees par la suite.



29

1.3.2.4- La déduction:

C’est un procéder inverse de l'inférence (devinement). Il s’agit d’appliquer
une regle en vue de produire ou de comprendre. Souvent les apprenants
appliguent une regle sur une forme qu’ils ne connaissent pas a partir d’'une forme
gu’ils connaissent déja. Cette stratégie illustre le faite que I'apprenant est entrain
de générer les regles sur le fonctionnement de la langue. Mais il ne faut pas
oublier de signaler aux apprenants que méme si la langue est systématique, il y a

toujours quelques exceptions.

1.3.2.5- Elaborer :

Etablir des liens entre les éléments nouveaux et les connaissances
antérieures ; faire des associations intralinguales dans le but de comprendre ou de
produire des énoncés. O'MALLEY & CHAMOT (1990) attribuent a I'élaboration
une grande importance car elle permet de restructurer les connaissances dans la
mémoire a long terme, ce qui est au coeur de I'apprentissage.

Elaborer peut signifier faire des analogies, contextualiser, relier des
informations nouvelles a des concepts en mémoire, a des connaissances
générales, a des connaissances techniques ou a la connaissance du monde.
L’élaboration permet a l'apprenant de construire le sens en établissant des

connexions explicites entre le texte écrit ou I'énoncé et ses connaissances..

1.3.3 - Les stratégies socio affectives :

Les stratégies socio affectives impliquent une interaction avec les autres en
vue de favoriser I'appropriation de la langue ainsi que le contréle ou la gestion de
la dimension affective personnelle accompagnant I'apprentissage.

1.3.3.1- Les questions de clarification et de vérification:

Il s’agit de solliciter auprés de I'enseignant des clarifications ou des
reformulations. Les enseignants sont toujours contents des questions posées par

les apprenants, celles-ci vont leur permettre d’approfondir leurs connaissances.
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Ceci dit, il faut savoir que certains apprenants n’auront pas ou auront peu
recours a ce type de stratégies, ils pensent que poser une question signifie qu’on
n'a pas bien compris, ce qui est répréhensible, et cela peut vouloir dire que
I'enseignant n’a pas bien expliqué et en lui posant une question, on court le risque

de lui faire perdre la face surtout s’il ne connait pas lui-méme la réponse.

1.3.3.2- La coopération:

C’est interagir avec ses pairs dans le but d’accomplir une tache ou de
résoudre un probléme d’apprentissage. L’'approche communicative a incorporé
cette stratégie dans ses démarches et a promu l'organisation d’'une gamme variée
d’activités ou les apprenants sont invités a travailler ensemble en sous groupes en
vue d’'un objectif d’apprentissage commun. Selon O'MALLEY & CHAMOT (1990),
la recherche a montré que les activités de coopération, outre qu’elles fournissent
d’excellentes occasions de pratiques fonctionnelle et significative en classe,
encourageant I'apprenant a adopter des attitudes appropriées face a lui-méme et

aux autres, et contribuent de facon appréciable a son rendement.

1.3.3.3- La gestion des émotions ou la réduction de I'anxiété:

C’est la dimension affective qui entoure I'apprentissage, il s’agit d’utiliser
diverses techniques qui contribuent a la confiance en soi et a la motivation,
s’encourager, se récompenser, ne pas craindre de faire des erreurs ou de prendre

des risques.

1.4 - Situation d’écrit

1.4.1-Définition

« Par situation d'écrit, nous entendons donc une situation de
communication écrite, ce qui implique des scripteurs écrivant a (et pour) des
lecteurs ou bien des lecteurs lisant des documents produits par des scripteurs,

production et/ou réception ayant lieu par ailleurs dans un lieu et d'un moment
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précis, pour une raison donnée et avec des objectifs spécifiques ». MOIRAND. S
[2]

Qui écrit? Ou? Quand? A qui? A propos de quoi? Pourquoi? Et
comment ?

Tout écrit réalise un acte de communication provoqué par une situation qui
prend d’abord en compte la relation existante entre scripteur et destinataire. Il est
motivé par une intention qui a une visée déterminée. De ces facteurs cités dépend
ensuite la maniere dont se réalise cet acte de communication, c’est a dire le type
de texte, le choix des contenus et la réalisation linguistique adaptée.

La réalisation des actes d’écriture passe par des types de textes tres divers,
tant dans leur formulation que dans leur présentation. Chaque type de texte a
produire fait en effet appel a des stratégies différentes qui s’adaptent aux objectifs
a atteindre. Ainsi, la rédaction d’une lettre professionnelle demande un type d’écrit
bien particulier ; les formules utilisées sont différentes de celles dont ou se sert

pour rédiger une lettre amicale par exemple.

1.4.2 - Les composantes d’'une situation d’écrit

Selon Sophie MOIRAND les composantes de base d'une situation d’écrit

sont :

a — Le scripteur
Il se caractérise par son statut social, les différents réles qu'il peut avoir, les
attitudes sociales et une histoire propre a lui, cela veut dire un passé socioculturel

qui influe sur sa production.

b — Les relations scripteur / lecteurs

Généralement le scripteur écrit pour des lecteurs (s) ; il peut entretenir avec
le (s) lecteur (s) des relations particulieres (amicales, professionnelles...) qui
influent plus ou moins sur discours ; méme dans le cas ou le scripteur n’entretient
pas une relation particuliere avec le lecteur, il se fait une image des
représentations que peut avoir ce lecteur éventuel. Cette image joue un roéle

important sur la formulation du message écrit.
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c — Les relations scripteur / lecteur (s) et document (s)

Lorsque le scripteur rédige, il a une intention de communiquer avec le (s)
lecteur (s) et cela par le biais d’'un document graphique ; aussi, il veut produire un
certain effet sur le lecteur.

« L'intention du scripteur transparait dans le document lui méme grace a la
fonction qu’'a ce document (papier, lettre administrative...) et aux intentions du

scripteur dans son discours ». MOIRAND. S (2).

d — Les relations scripteur / document (s) et extralinguistique

En dehors de I'importance donnée au « type » de lecteur auquel s’adresse
le scripteur, d’autres parametres influent sur la production écrite tels que: le

référent (de quoi parle le texte ?), le lieu et le moment de la prise de parole.

Sophie MOIRAND propose un schéma dans lequel elle regroupe les

composantes de base d’'une situation d’écrit.
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1.5 — La production écrite en langue étrangére.

Il est nécessaire de différencier entre la production écrite en langue
maternelle et la production écrite en langue étrangere. En effet, s’il est important
de savoir « maitriser » la totalité des situations d’écrit qu’un apprenant est amené
a rencontrer dans sa langue maternelle, il parait cependant ambitieux et méme
utopique d’exiger d’'un apprenant en langue étrangére de « maitriser » toutes les
productions écrites, c’est pourquoi «la capacité de produire répond le plus
souvent a des besoins étroitement fonctionnels ». MOIRAND. S [ 2]

Dans la mesure ou un apprenant en langue étrangere ne peut maitriser
toutes les situations d’écrit, on suppose qu’il est nécessaire de déterminer a
I'avance les situations d’écrit dans lesquelles I'apprenant en langue étrangére doit
étre amené a rédiger, d’'ou l'importance de faire «l'analyse des besoins » en

production écrite que nous aborderons dans le dernier chapitre.

1.6 — Acquisition de la compétence d’expression écrite

L’expression écrite ne peut étre une activité gratuite sans sens, ni but. Il est
évident que si on écrit, c’est dans le but de produire du sens. Si les apprenants
écrivent, c’est parce gu'ils ont quelque chose a communiquer a quelgu’un.

lls commenceront d’abord par produire des messages courts, résumeés en
phrases simples dans des situations de communication précises.

Il est important de sensibiliser les apprenants a la facon dont se structure
un texte écrit, en examinant comment et pourquoi les idées exprimées
s’organisent et se présentent de facon claire et logique et comment les phrases se
combinent entre elles a I'aide d’articulateurs pour former un tout qui présente un

sens.

1.7 — Les conditions de production du texte écrit.

On a longtemps considéré la production d’'un texte comme I'enchainement
de plusieurs phrases syntaxiguement et sémantiquement correctes. Aujourd’hui,
avec I'émergence de la grammaire des textes on ne peut plus concevoir la

production de textes comme un simple enchainement de phrases car pour la
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grammaire des textes, le processus de linéarisation n'est que la derniere étape
d’une longue série d’opérations.

On peut dire que la production de texte résulte de I'application d’'un certain
nombre de régles qui dérivent de la grammaire textuelle et non de la grammaire
de la phrase.

La production de texte se fait étape par étape. C'est a partir d’'un contenu
de base qu’on pourra appliquer les régles sémantico-syntaxiques qui permettent
d’avoir des embrayons de textes de plus en plus développés, cohérents et
intégrés en fonction des normes de lisibilité admises a lintérieur d’'un groupe
culturel donné.

- On peut dire qu’il y a une double démarche

D’abord, c'est a partir des informations obtenues sur un sujet que se fera la

formulation du contenu de I'écrit et cela par I'application des régles sémantico
syntaxiques (cohérence, cohésion).
La cohérence et cohésion : «imposent des contraintes normatives, celles-ci pésent
sur l'utilisation des rappels anaphoriques qui sont assurées tantdt par une
pronominalisation tantbét par des anaphores lexicales d'ou la nécessité de
contextualiser la référence ». REICHLER — BEGUELIN [ 7 ]

Ensuite, cette production sera délimitée par les contraintes de la situation
de communication, c’est a dire la prise en compte des parametres qui influent sur
le comment de la production ? A qui ? Quelle relation le scripteur entretient avec le
lecteur ? Quelle structure doit avoir le texte ?

En somme : « écrire, c’est travailler sous une double contrainte, celle
imposée par la situation de communication et celle provenant de la logique interne
de sa grammaire ». VIGNER. G [ 8]

1.8 - CRITERES D’ANALYSE DES DOCUMENT.

1.8.1 — Niveau phrastique.

Toute phrase posseéde sa propre organisation, ses constituants occupent
une place déterminée dans la chaine parlée car : « N'importe quel assemblage de
mots ne produit pas une phrase, pour qu'une suite de morphémes soit admise

comme phrase par un locuteur auditeur natif, il faut qu’elle respecte un certain
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ordre combinatoire, il faut qu’elle soit composée selon le systeme de la langue ».
CHAROLLES, M & PEYTARD, J[9]

En effet le niveau phrastique est tout ce qui touche a I'organisation interne
de la phrase. Il est important que les éléments soient agencés dans la phrase de
maniere a former une phrase « correcte ».Nous pouvons donc dire que le rapport
entre les éléments qui constituent la phrase semble nécessaire dans I'organisation
de celle-ci afin d’obtenir une phrase bien formée qui s’ajoutera a une autre phrase

de la chaine pour former un texte « cohérent ».

1.8.2 — Niveau interphrastique

1.8.2.1 — Cohérence et cohésion.

De méme que la phrase n’est pas une suite de mots agencés I'un a c6té de
l'autre, le texte n’est pas une suite de phrases. Pour qu’un texte soit acceptable, il
faut que les phrases qui le composent obéissent a des régles qu’on rapporte a un
systéeme implicite de régles intériorisées communes chez tous les membres d’une
communauté linguistiques. Le systéme de regles constitue ce qu’on appelle la
compétence textuelle. Ces regles nous permettent d’approcher le texte et de le
juger comme étant correct ou non correct.

Pour rendre compte des phénomenes de cohérence textuelle.
CHAROLLES dans « enseignement du récit et cohérence du texte » propose
quatre méta-régles de cohérence: Méta-régle de répétition, méta-regle de
progression, méta-regle de non contradiction et méta-regle de relation. En se
combinant entre elles, ces quatre méta-regles assurent a toute production écrite le

statut de texte cohérent.

a — méta-régle de répétion.

La reprise thématique dans un texte est nécessaire pour pouvoir suivre
I'enchainement de celui-ci. BELLERT. | dit & ce propos : « La répétition constitue
une condition nécessaire pour qu’'une séquence soit cohérente ». Pour assurer
ces reprises, on utilise des procédés qui permettent d’accrocher une phrase ou

une séquence a une autre phrase ou une autre séquence et d’éviter aussi de
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répéter les mémes termes dans un méme texte. Les procédés qu’on utilise sont
nombreux : la pronominalisation, la définition, les substituts lexicaux, les reprises

d’inférence, etc....

b — méta-régle de progression

Pour qu'un texte soit cohérent, il faut qu’il se développe d’'une facon a
apporter constamment une nouvelle information par rapport a la précédente afin
d’assurer la progression du texte. Cette méta-regle de progression compléte la
premiere regle de répétition car il est question d’assurer un équilibre entre

continuité thématique et progression sémantique.

Cc — méta-regle de non contradiction.

La non-contradiction dans un texte suppose qu’on ne peut pas introduire un
élément sémantique qui contredit ce qu’on avait posé ou présupposé au début de
I'énoncé.

Ce qui suit dans un texte ne doit pas étre en contradiction avec ce qui a été dit

auparavant.

d — Méta-reqle de relation.

La méta-régle de relation consiste a ce que I'émetteur et le récepteur
partagent le méme univers de relations. Au moment de la lecture d’'un énoncé, le
lecteur qui lit possede des références ou des connaissances antérieures qui lui
permettent de décoder le message du scripteur et comprendre a quoi renvoie le

message du scripteur.

1.8.3 — La présentation formelle.

La présentation est la premiere chose que découvre le lecteur dans un
texte. Le lecteur ne rentre pas immédiatement dans le texte linéaire, son ceil

commence d’abord par repérer la mise en page en parcourant rapidement le texte.
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La présentation est un ensemble de techniques qu’on met sur la page de

maniere a constituer le document final. Celle ci englobe deux parties: la

typographie et la mise en page.

1.8.3.1 — La typographie.

La typographie est le choix des caractéres dans lequel le texte sera
calligraphié soit: a la main, frappé a la machine ou composé en caractéres
d’'imprimerie.

Les facteurs a prendre en compte dans la typographie sont : le caractere, la
graisse qui correspond a I'épaisseur du trait et a la chasse (taille horizontale du
caractére).

1.8.3.2 — La mise en page.

La mise en page est la maniere de présenter le texte ou le document.
Ses principaux facteurs sont :

- lalargeur des marges (a droite, a gauche, en haut et en bas)

- interligne (blanc vertical) : les lignes peuvent étre serrées les unes
contre les autres pour former un texte compact ou au contraire
largement espaceées.

- L’encadré, qui est une partie du texte séparé du reste du document par
un filet continu et qui présente I'avantage de pouvoir étre la séparément
du texte principal.

- Visuels ou illustrations : on peut ajouter au document : photos, dessins,
croquis, schémas, tableaux, graphiques) c’est a dire tout ce qui n'est

pas lecture linéaire.

La typographie et la mise et la mise en page sont des éléments essentiels
de repérage que le lecteur doit repérer pour identifier le genre de texte auquel il a
affaire. C’est pourquoi dans les pratiques pédagogiques, il est important de
proposer aux apprenants des documents — supports dans leur forme originale,
aussi bien pour l'apprentissage de la compréhension que pour celui de

I'expression.
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Introduction:

Elle est toujours nécessaire pour :

Exposer destinataire les données
Ou brievement au ouau —” principales de
Rappeler signataire I'affaire

Elle peut contenir une amorce de plan mais doit rester breve.

Le développement :
Il doit :

- Enoncer les éléments divers selon un ordre logique.
Exemple :
a)- Exposé des difficultés.
b)- Leurs causes.
c)- Les solutions possibles (avantages et inconvénients de chacune
d’elles).
- Respecter la regle de l'intérét croissant (du général vers le particulier).

- Se fonder sur la chronologie des faits.

La conclusion :

Elle doit rester relativement breve. Mais doit cependant demeurer claire et
précise.
Le destinataire ne doit pas avoir de doute :
- Sur ce qu’on lui demande de faire.
- Sur le bien fondé de la proposition qui lui est soumise ou sur la

décision qu'il doit prendre.

Nous venons de voir la spécificité de I'écrit professionnel et administratif.
Qu’en est-il de I'écrit bancaire en Algérie? Dans la partie qui suit nous verrons la
particularité de cet écrit, les difficultés rencontrées par les cadres bancaires et les

étudiants inscrits a I'E.S.B, notre terrain de recherche.
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CHAPITRE 2
LA COMMUNICATION ECRITE PROFESSIONNELLE

2.1- Une pédagogie « spécialisée » de la production écrite.

2.1.1- Définition de I'écrit fonctionnel :

Une démarche fonctionnelle est indispensable a un enseignement de la
communication qui tienne compte des objectifs des apprenants.

Il s’agit devant une situation d’enseignement / apprentissage dans laquelle
on se trouve impliqué en tant que participant de décrire et d’analyser les différents
parametres de cette situation. A qui, ou et quand on va I'enseigner : répondre a
ses interrogations permet de concevoir un enseignement de la communication.

Le francais fonctionnel est celui que I'on enseigne en fonction d’'un but.

La notion de francais fonctionnel a donc pour mérite essentiel, d’une part,
d’attirer I'attention sur la profonde désadaptation de I'enseignement des langues
vivantes ancien ou actuel, qui ne tenait pas compte des besoins et des attentes
réelles des publics, d'autre part, d’inviter a un véritable renouvellement de
'enseignement en tirant parti notamment des insuffisances des conceptions
linguistique et psychologique qui présidaient aux didactiques.

Avec cette notion de francais fonctionnel on se trouve alors directement

renvoyé aux publics, a leurs besoins et donc a une analyse d’objectifs.

Il est toute fois nécessaire de définir la notion de « besoins ».
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2.1.1.1 — Définition de besoins :

« Les besoins sont d’'une part les attentes des apprenants (ou « besoin
ressenti ») et d'autre part les « besoins objectifs (mesurés par quelqu’'un d’autre
que l'apprenant). Aucune des deux facons ne peut étre éliminée. Les besoins se
modifient au fur et a mesure que I'enseignement se déroule » CUQ, J.P [10]
Cette définition révele clairement que le terme «besoin» implique :

- Un organisme médiateur chez qui cette nécessité se fait sentir.
- Des conditions, des facteurs qui engendrent ce besoin.
Qu’en est-il de l'analyse des besoins ? Quelles en sont les composantes?

Comment la menée ?

COSTE tente de définir un type de fonctionnement qui consisterait a
répondre aux questions suivantes : « qui a besoin, de quelle langue étrangere
pour effectuer quelle opération par rapport a quel interlocuteur, dans quelles
circonstances, dans quel but, & propos de quel objet, a I'aide de quels moyens et
de quelles formes linguistiques » COSTE, D cité par VIGNER, G [ 8].

2.1.1.2- L'analyse des besoins :

L’'analyse des besoins consiste a recueillir des données dans différents
domaines concernant I'apprenant par le biais d'outils tels que le questionnaire,
I'enquéte, I'entretien qui sont utilisés surtout en sciences sociales.

L’'analyse de besoins tente de déterminer de facon assez précise qui est
I'apprenant en termes d’identité, de niveau d’études, de personnalité, la fagcon dont
il envisage d’apprendre une langue, quels sont ses objectifs, dans quels domaines
et comment il utlisera la langue étrangére, quelles aptitudes il souhaite
développer. (Compréhension orale et écrite, expression orale et écrite).

Il est important que I'apprenant lui-méme soit impliqué dans ce processus
de définition de besoins, un processus d'apprentissage dans lequel celui qui
apprend est plus important que ce gu'’il a a apprendre.

Déterminer les besoins consiste essentiellement a définir ce qui constitue

'apprenant : ses motivations, son environnement culturel, les objectifs qu’il
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poursuit, les attentes qu’il manifeste, les conditions de son existence, le temps
dont il dispose pour apprendre le contexte institutionnel au sein duquel il se situe.

Le but de lanalyse des besoins est de proposer des matériaux
d’apprentissage souples, adaptés aux différents publics et catégories

d’apprenants.

MUNBY [ 11 ] propose une grille d’analyse de besoins.

A — Besoins communicatifs.

a. Apprenant
Age, sexe, nationalité, résidence

Langue maternelle
Langue cible : niveau de langue cible (dans les 4 aptitudes)

Autres langues connues (et niveau atteint)

b. Domaines de communication : professionnel ou « éducatif »

- Professionnel (s’agit — il dapprendre en vue dune expérience
professionnelle, en cours d’expérience professionnelle, ou apres

cette expérience ?)

Champs d’activités :
Commercial, industrie, administration publique, profession libérale, science, forces

armeés, loisirs, arts, services, autre ?

Type de travail :

Travail manuel (spécialisé ou non) cadre, technicien, formateur, manager, artiste,
Quel sera le travail principal, les taches secondaires :
- Educatif : domaine d’études principal :

Mathématiques, science de la matiere, physique, science humaine, médecine,

sciences de l'ingénieur, éducation, autres ?



43

c. lieux d'utilisation de la lanque

Pays, ville, dans un moyen de transport (avion, bateau, train, bus, voiture)
Lieu de travail : hotel, restaurant, magasin, marché, administration publique
(poste, ...) usine, atelier, laboratoire, bureau, école, université, hépital, banque,
église, théatre, maison privée, ...

Lieu d’étude : université college, institut, collége, lycée, école primaire, classe,
laboratoire, séminaire, tutorat, bibliothéeque,...
Autres lieux d'utilisation de la langue ?
Moment d’utilisation de la langue : quand le francais est-il le plus nécessaire ?
Combien de temps par jour ? Régulierement, souvent, occasionnellement,
rarement ?

Environnement psychosocial
Culturellement semblable ou différent ?
Criteres possible : age et sexes, intellectuel, sportif, éthique, religieux, politique,
niveau d’études, citadin, sympathie, calme, formel, hiérarchisé, a autoritaire,

festif, etc.

d. Relations sociales

Quels réles sociaux I'apprenant aura-t- il a jouer ?

Dans quels types de groupes : face a face, petit (s) groupe (s), grand (s) groupe
(s).

Ages, sexes, nationalités des partenaires communicatifs.

Types des relations sociales :

- asymeétrique : supérieur / subordonné ; jeune / adulte ;
ancien / nouveau ; évaluateur/ évalué ; tuteur / conseillé ;
Soignant / soigné, média / public ; vendeur / client ;
Professionnel / non Professionnel ; natif / non natif ; héte / invité ;

Homme / femme; ...
Symeétrique : égal, collegue, membre d’'un groupe, copain, étranger, adulte, enfant,

parents, ...
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e. Types d'interactions

C.E;C.O;EO;EE
Monologue destiné a étre écoute, a étre recopié, lu, oralisé, dialogue destiné a
étre écouté, lu, écrit.
Face a face bilatéral ou unilatéral, téléphone, radio, média Improvisé / non

improviseé.

f. Type de langue

Ecrit standard, oral.

Régional, Classe sociale, accent. Langue contemporaine ou ancienne.

g. Niveaux a atteindre

Suivant les situations de communication ou le francgais sera utilisé ( cf ci-dessus),
déterminer, dans les 4 aptitudes, le niveau a atteindre :
- dimensions des discours & manipuler.
- complexité (grammaire, lexique, nombre d’actes de parole, complexité des
stratégies a mettre en ceuvre, cohérence, spécificité)
- spontanéité.
- rapidité.
- flexibilité nécessaire (faire face a l'inattendu: changement de sujet, de
style, d’interlocuteur ...)
- tolérance aux erreurs linguistiques, stylistiques, aux hésitations et a la
lenteur du débit.

Y a-t-il des aides possibles (dictionnaire, autre) ?

h. Attitudes
En fonction des situations de communication, des rbles et des taches
communicatives a accomplir, quelles seront les attitudes a savoir manifester ou a
savoir reconnaitre :
Heureux / malheureux ; satisfait / non satisfait ; frivole/ sérieux ; amusant / non
amusant ; excitant / non excitant ; indifférent ; modeste, formel, sociable, courtois,
amical, patient, honnéte, reconnaissant, respectueux, égoiste, bonne volonte,

sévere / indulgent, autoritaire, .....
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B. Obijectifs d'apprentissage

Etablir la liste des savoirs et savoir faire, en expression et/ou en
compréhension :

- linguistique (phonétique, prosodie, morphosyntaxe, lexique)

- pragmatiques (actes de parole, stratégies a mettre en ceuvre)

- interactifs (gestion du discours)

- culturels (connaissances, valeurs implicites, coutumes)

2.1.1.3 - Centration sur I'apprenant :

Avec les méthodes audio-visuelles, la classe s’ouvrait sur un « regardez et
écoutez » consigne dite par I'enseignant et I'apprenant ne parlait que sur
commande de I'enseignant. Sa production était limitée la plus part du temps a une
répétition ou a une réponse a une question poseée par I'enseignant. Mais avec les
approches communicatives on est de plus en plus convaincu que I'enseignement /
apprentissage doit étre centré sur I'apprenant

On doit laisser la liberté aux apprenants de s’exprimer. Une telle sollicitation
des productions langagieres va sans doute entrainer des maladresses, des
erreurs d’'expressions et en se corrigeant les uns les autres, les apprenants
apprennent a prendre en charge leur propre apprentissage. Car si I'enseignant
donne l'occasion aux apprenants de s’exprimer chacun individuellement cela
serait plus susceptible de répondre a l'individualisation de I'apprentissage.

Puisqu’on se centre sur I'apprenant dans un processus d’enseignement /
apprentissage d'une langue, il est donc important d’analyser les besoins
langagiers des apprenants et de faire en sorte que le programme a enseigner
réponde a leurs besoins. Si on prend en considération l'apprenant dans
I'apprentissage cela ne fera que lui procurer une satisfaction qui ne pourra que

renforcer sa motivation.

2.1.2- La spécificité d'une pédagogie de I'expression écrite en domaine spécialisé

La spécificité d’une pédagogie de I'expression écrite en domaine spécialisé

releve essentiellement du faite que :
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Les données de références du discours écrit sont de caractere objectif
donc le contréle de la pertinence de I'expression vis-a-vis de I'objectif de
la communication est facilité. Cela veut dire que les objets de la
communication sont précis (un lexique spécial au domaine, structure du
texte spécifique.....) d’ou la facilité des contrdles des productions écrites
en domaine spécialisé.

Les genres d’écrit dans les domaines spécialisés sont normés du point
de vue de I'expression. La connaissance de ses normes facilite la
définition des objectifs d’apprentissage.

Aussi il y a une grande diversité dans le choix des contenus des
exercices (rédaction de titres, énonce des résultats, présentation d’'un

point de discussion).

2.1.3- Démarche pédagogique en francais sur objectifs spécifiques

Avant d’établir un cours en expression écrite il est nécessaire de se poser

quelques questions sur :

Le public

0}

Est-il universitaire ou professionnel ?

Est-il volontaire ou captif ?

Est-il homogene / hétérogene ?

Quelle est sa langue maternelle ?

Quel est son niveau dans la langue ciblé?

Quel est son savoir faire d’apprentissage?

Quel temps peut-il consacrer a I'apprentissage?

Quels sont les objectifs langagiers visés ou a attendus?
Quel est son domaine de spécialité ?

o L’objectif langagier recherché.

Tres / assez [/ peu spécifique?

Homogéne / diversité en terme de compétence langagiére?
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0 La concrétisation de l'investissement.

- Immédiate, circonscrite, précise et requise ?
- Différée, diffusée et aléatoire ?
- La formation est-elle une étape d’'un ensemble (comportant
Un avant et apres explicite identifiable) ou forme-t-elle un tout isolé ?

o La localisation de I'apprentissage.

- Un pays / zone francophone ou non.

o L'institution de la formation.

Quelle est la nature des moyens disponibles en personnel enseignant :
savoir faire général et spécifique, disponibilité, adaptation, aptitude ou habitude du
travail en équipe. Possibilité / nécessité d'une formation complémentaire ou

spécifique (elle-méme liée ou non a I'opération)

0 La nature des moyens matériels.

- En locaux.
- En outil pour la classe (manuels et ouvrages).
- Existent-ils ? Peut-on se les procurer ? Faut-il les élaborer ?

- Faut-il les adapter a partir d’outils existants ?
Les écrits bancaires relevent d'une pédagogie spécialisée, ils supposent
donc l'installation de stratégies d’écritures précises qui sont étroitement liées a la

nature méme de ces écrits.

2.2. Les différents écrits professionnels

Tout organisme quel qu’il soit, dispose d’un moyen de communication pour
I'ensemble du personnel : la parole, les gestes, les mimiques et I'écrit qui est plus
contraignant. Dans I'écrit professionnel, il y a deux paramétres a prendre en

compte.
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D’une part, les types d’écrits que tout cadre quelque soit le domaine dans
lequel il exerce aura a réaliser. Car Il ne s’agit plus de disserter, mais surtout tout
d’écrire utile dans un style simple et direct afin d’étre compris par son lecteur. Il est
donc ici important de prendre en considération les actes de parole et la situation
qui provoque l'écrit autrement dit, dans quelle situation écrit-on et avec quelle
intention.

D’autre part, il y a le savoir écrire qui consiste a connaitre des techniques
pour pouvoir constituer un schéma d’ensemble de maniere a obtenir un texte

cohérent.

2.2.1- Les écrits bancaires

Comme les écrits professionnels jouent un rdle important dans la
communication publigue et professionnelle. Témoins et traces, ils sont
extrémement divers par leurs supports, mode de diffusion, de circulation et
d’évaluation.

Notre projet de recherche est axé sur I'écrit administratif au niveau des
banques. Il nous a paru donc important de recenser les différents écrits

administratifs que les futurs cadres bancaires auront a réaliser.

2.2.2— Les écrits recensés au niveau des bangues

Lors d'une enquéte faite aupres de différentes banques, nous avons
recensé les différents types d'écrits que les cadres bancaires réalisent
frequemment. lly a:

- les petits écrits tels que : des notes, des avis ou des circulaires qui font
partie de la vie interne de la banque.
Ces écrits la se caractérisent par leurs caracteres pragmatiques. Il
s’agit soit d’avertir, soit d’émettre un ordre, des recommandations
diverses, des conseils, des mises en garde.

- Des communications écrites qui nous semblent les plus importantes et
les plus utilisées car elles font partie de la vie externe de la banque tels
que : Des comptes rendus, rapports, résumés de documents, proces

verbaux de réunions.
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2.2.3— Types d’écrits et leurs caractéristigues

2.2.3.1- Le compte rendu

Le compte rendu est une activité selon laquelle on rend compte, on expose
les informations recueillies d’'un événement, d’'une situation, d'un document ou
d’'un ouvrage. Il s’agit également de rendre compte d’'une réunion, d’'un entretient,
d’'un débat, d'une table ronde a laquelle on a assisté en tant que témoin. C’est
aussi, une forme synthétique et organisée dans laquelle I'auteur peut donner son
avis.

Le compte rendu est pratiquement toujours rédigé de maniere

chronologique : il relate les faits ou les paroles dans leur intégralité.

2.2.3.1.1- Démarche a suivre :

- Etudier le probleme

- Enquéter

- Interroger

- Rassembler des documents
- Poser le probléme

- Envisager des solution

2.2.3.1.2 -Technique de rédaction :

- Il est rédigé au présent de I'indicatif.
- Le plan est souvent chronologique.
- Chaque discussion correspond a un paragraphe.

- Il commence par une phrase liminaire rappelant :

. La date et 'heure de réunion.
. Le lieu de la réunion.
o Le nom et qualité des participants.

-La conclusion indique I'heure et la levée de séance.

-Le compte rendu peut ne pas étre signé.
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2.2.3.1.3 - Les différents types du compte rendu :

a — Le compte rendu d’'un événement

Il s’agit de rendre compte des faits d’événements passeés.
Les renseignements importants a donner dans ce type de compte rendu sont :
Nom et fonction du rédacteur

- Date et lieu de rédaction

- Nom et fonction du ou des destinataires

- Objet du compte rendu

- Rappel de la mission confiée et précision sur le ou les objectifs du
compte rendu

- Circonstances qui est une synthese finale (c’est ici que l'auteur, s’il est
convié, peut donner son avis sur les causes de I'événement et sur ses

conséqguences prévisibles).

b— Le compte rendu d’activité

Il s’agit de rendre compte des faits concernant l'activité constate dans la
période de référence (mois, année ...) et ces faits seront expliqués en fonction du
contexte social et économique de la clientele de la concurrence. La ou seront
déduites les conséquences futures prévisibles sur I'évolution de I'activité. Il rend
compte d’une situation importante, complexe et technique et s’efforce de dégager
des orientations, des conclusions, des propositions. C’est donc un document
important d’aide a la décision. Il doit étre précis, complet, solidement construit et

argumente.

2.2.3.2 - Le proces verbal

Le proceés verbal est un document relatant officiellement ce qui a été dit ou
fait dans une réunion ou une assemblée. Il doit préciser la nature de la réunion, le
lieu, la date et I'heure précise, I'organisation de I'assemblée, le déroulement de la
séance et les décisions prises. Faire un proces verbal, c’est consigner les faits le

plus objectivement possible.
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2.2.3.2.1 - Démarche a suivre :

- Une introduction qui situe globalement I'événement dans le temps et
dans 'espace.

- Un développement qui donne tous les détails nécessaires pour
constater ce qui s’est passé en répondant aux questions suivantes :
qui ? quoi ? ou ? quand ? comment ? combien ? pourquoi ? pour
quoi ?

- Une conclusion visant a authentifier le document pour la ou les

personnes présentes : rédacteur, témoins....

2.2.3.2.2- Technigue de rédaction :

En tant que document officiel, il obéit a une structure déterminée, Il

commence par une phrase liminaire indiquant :
- Lelieu, la date et I'heure de la réunion.
- Laliste des patrticipants, excuses et absents.
- Lasignature du président et des membres.
-l est rédigé au présent de l'indicatif.

Document exhaustif, il regroupe logiquement les idées émises et dégage
I'essentiel des interventions, la synthese et I'ensemble doit donner une image
fidéle et bien ordonnée.

Le plan est souvent chronologique.

Le style est souvent direct avec les interventions essentielles mises entre

guillemets.

2.2.3.3-Lerésumé:

Comme pour le compte rendu, le résumé est une activité qui met en jeu la
pratique de la contraction d’'un texte ou d’'un document. L’objectif principal de ce
savoir faire est de dégager I'essentiel d’'un texte, d’en restituer et d’en transmettre
le sens global le plus fidélement possible (représentation fidele du texte original).

Il doit également étre compréhensible a la premiere lecture : celui qui le

consulte ou le lit ne doit pas avoir besoin de recourir au texte de départ.
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Un résumé est une reformulation des idées essentielles d’'un document

écrit, il doit étre objectif c’est a dire sans commentaire personnel.

2.2.3.4- Le rapport :
Le rapport est un document qui sert a préparer le futur en proposant une
solution a un probléme. Généralement le rapport est rédigé par un subordonné a

I'intention d’'une autorité supérieure afin de prendre des décisions.

2.2.3.4.1- Démarche a suivre :

Celui qui rédige un rapport commence par étudier le probleme. C'est-a-dire
il enquéte, interroge, rassemble les documents, pose le probleme, envisage des

solutions et indique enfin comment il conviendrait de les appliquer.

2.2.3.4.2- Technique de rédaction :

Le rapport doit étre objectif, impartial et neutre. Son style est direct et
personnel. Le rédacteur utilise la premiére personne du singulier « je », il intervient
ici en son nom personnel, au titre de sa fonction et s’engage donc sur le contenu
gu'’il expose.

Le rapport ne comporte ni formule d’appel, ni formule de politesse.

2.2.3.4.2- Les fonctions du rapport :

Le rapport a deux fonctions essentielles :

Témoignage : il sert a rendre compte et a faire le bilan d'une situation, d’'un
ensemble de faits, d'une pratique, d’une expérience, d’'une visite, d’'une réunion,

d’'une entrevue.

Jugement : il permet d’insérer une réflexion globale, un commentaire, des
propositions, etc.... tout en reprenant la fidéle description d’une situation ou d’un

contenu comme le compte rendu.
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Tous les types d’écrits que nous venons de voir relévent des services et /
ou administrations internes ou externes. Il existe toutefois des écrits qualifiés de

petits qui sont réservés aux services internes seulement.

2.2.3.5- Les petits écrits (les correspondances) :

Les écrits destinés aux collegues, aux directeurs ou a lI'ensemble de
I'entreprise different des écrits externes car ils sont adressés a des lecteurs /
récepteurs qui partagent la méme culture d’entreprise, la méme connaissance des
dossiers et des situations. Tous ses facteurs constituent des atouts.

Ces écrits appelés internes sont de natures différentes.

2.2.3.5.1- La note de service

C’est un document d’ordre interne destiné a informer des subordonnés de
prescriptions particuliéres en vue de I'application d’'une décision.

La note de service est un document d’ordre interne, destiné a informer les
subordonnés de prescriptions particulieres en vue de I'application d’'une décision.

Elle peut :

- Permettre de diffuser une simple information.

- Porter a la connaissance de Chefs de service et des agents une

nouvelle réglementation

- Transmettre des ordres consécutifs et des décisions.

- Susciter des initiatives dans les services.

Destinée a un grand nombre de personnes, elle doit étre comprise sans
ambiguité ni risque d’interprétation. Son style doit donc étre clair, précis, explicite.

Adressée a plusieurs destinataires, bien définis, elle comporte la liste de

ceux-ci en bas a gauche.

2.2.3.5.2- Les lettres et les notes internes :

Une lettre est un écrit bref interne a I'organisme. Elle comporte un objectif
qui constitue son titre, mais pas de formule d’appel en téte, ni de courtoisie a la

fin.
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C’est des écrits internes qui s’adressent aux employés de I'organisme.
Ces écrits internes comportent selon cas ou bien des faits seuls ou bien
des faits plus des opinions ou bien des faits plus des recommandations.

2.2.3.5.2.1- Les lettres administratives:

La lettre est le document administratif le plus courant. Moyen de
communication privilégiée avec le public, elle releve de la communication externe.

Elle varie selon les destinataires.

2.2.3.5.2.2- La structure des lettres:

La lettre, qu'’il s’agisse d’'une lettre « en forme administrative », comme les
autres documents exigent une organisation des idées selon un plan rigoureux.
Méme si la lettre ne traite que d’'un seul point, elle doit contenir une introduction,

un développement, une conclusion.

2.2.3.5.2.3- Le style des lettres:

Le style doit étre sobre, a la fois neutre et responsable et doit répondre a
quatre préoccupations :
- Expliquer clairement les actes de I'administration.
- Reformuler la réglementation pour la rendre accessible au
destinataire.
- Convaincre.
- Concilier, en cas de conflit.
La lettre apparait comme un des supports privilégiés de l'image de

I'administration.

2.2.3.5.2.4- Les éléments de présentation des lettres:

- Le timbre.
- Le lieu et la date.

- La mention des destinataires.
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L’objet.
- Les reférences.
- Les piéces jointes.

- La signature.

2.2.3.5.3- Lacirculaire

La circulaire est un document d’ordre interne, adressée a des subordonnés.
Elle intéresse le fonctionnement interne de I'administration. Elle a une portée
permanente, elle précise les modalités pratiques d’application dune
réglementation et facilite ainsi la tache des agents chargés de son exécution. Elle
s’adresse a des chefs de service ou des responsables clairement désignés. Elle
est rédigée sur un ton personnel et direct. Elle ne peut compléter la loi mais
seulement I'expliciter : le plus souvent, elle cherche a éclaircir les points obscurs

et a résoudre les éventuelles difficultés d’interprétation.

Conclusion:

Tous ces écrits que 'on vient de décrire brievement visent I'action. Produire
ce type d’écrits suppose que l'on sache réemployer les éléments linguistiques
rendant compte des fonctions du discours. Par exemple: les modalités
pragmatiques (suggérer, proposer etc....) ou appréciatives (pour donner son avis).

C’est pour cette raison qu’il nous semble important de prendre en charge
les stratégies d’apprentissage de ces types d’écrits dans les programmes destinés
aux services administratifs, bancaires (écrit fonctionnel) en cours de langues
étrangeres. Nous pensons qu'un tel apprentissage permettra aux cadres
bancaires (a titre d’exemple) de mieux gérer leurs services grace a la maitrise des

stratégies d’écritures propres a leurs profils.

2.2.4- Les caractéristigues du type administratif

Chaque type de document administratif, lettres, notes, rapports, comptes

rendus, proces verbaux, circulaires, arrétés présente des caractéristiques qui lui
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sont propres. Toute fois, la rédaction de ces divers documents fait appel a un

certain nombre de régles communes qui constituent le style administratif.

2.2.4.1- Un langage adapté au public a qui I'on s’adresse :

Etre a l'aise dans la rédaction administrative, c’est savoir rédiger tout court.
Cela suppose que l'on sache adapter son langage a la personne a qui l'on
s’adresse : on choisira un langage différent selon que I'on s’adresse au grand
public ou a un public averti. Lorsque I'on écrit, I'objectif est de délivrer un message

pour communiquer des informations.

2.2.4.2- L'usage de la ponctuation :

La ponctuation remplit des fonctions importantes dans n’importe quel écrit.
Elle facilite la compréhension du texte, en séparant et en rapprochant les mots ou
les idées selon les rapports qu’ils ont entre eux. Elle indique les pauses et les
intonations a observer dans la lecture. Elle permet souvent d’économiser des mots
explicatifs. Donc la ponctuation fait partie intégrante de la rédaction. Une parfaite
connaissance de l'usage de la ponctuation permet non seulement d'éviter des
erreurs malheureusement fréquentes, mais de donner au texte le maximum de

clarté et de nuances.

2.2.5- Présentation matérielle des documents administratifs :

Un document bien présenté et mis en page donne envie d’étre lu, c’est pour
cette raison que la présentation est une opération trés importante en expression
écrite.

2.2.5.1- Le plan

Tous les documents administratifs, méme les lettres les plus courtes
doivent étre structurés selon un plan logique qui constitue un véritable guide pour
le lecteur. Le plan permet de démontrer, d’argumenter, de conduire le lecteur la ou

le rédacteur veut le conduire.
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2.2.5.2- Le paragraphe

Le lecteur doit étre guidé dans la compréhension d'un texte. La tradition
littéraire nous a légué, en ce domaine, des regles qui permettent un cheminement
logique des idées. Dans un paragraphe on peut trouver plusieurs idées, et peut
exister des nuances entre ces idées. C’est l'alinéa qui permet de souligner ces

particularités.

2.2.5.3- La phrase

Un défaut essentiel en rédaction administrative consiste a rédiger des
phrases trop longues et des constructions trop complexes. Pour étre bien
comprise du lecteur, une phrase ne doit pas comporter beaucoup de mots. Elle
doit en outre étre construite simplement selon le modele : sujet — verbe —
complément et éviter les enchassements, c’est a dire les groupes de mots qui sont
intercalés entre deux virgules, entre le sujet et le verbe ou le verbe et son

complément d’objet.

Pour résumer tout ce qui a été cité, voici un schéma récapitulatif proposé
par Yolande FERRANDIS [ 12 ] qui résume «les exigences de la rédaction

administratif ».
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CHAPITRE 3
LES DIFFICULTES DES CADRES BANCAIRES

3.1.- DEFINITION DU CADRE INSTITUTIONNEL

3.1.1- Qu’est-ce qu'une «Bangue» ?

La banque algérienne est une institution financiere nationale qui a le statut
de banque commerciale. « La banque définie jusque la comme entreprise
socialiste est devenue une entreprise publigue économique organisée sous la
forme de société commerciale par actions et ce, sans réactions d’'une personne
morale nouvelle ni aucune modification apportée a [I'objet social, a la
dénomination, a la durée ou au capital ». Textes portant organisation des

structures bancaires en Algérie. (1998)

3.1.2- Statut de la banque

La société a spécialement pour objet, par I'exécution conformément aux lois
et reglement en vigueur, de toutes opérations bancaires et par I'octroi de préts et
de crédits sous toutes formes, de contribuer, conformément a la politique du
gouvernement. Elle est notamment «chargée de mettre en ceuvre ses propres
moyens propres et ceux que I'Etat lui fournira, en vue d’assurer le financement
conformément aux lois et reglement en vigueur des structures et des activités de
productions de toutes sortes ». Textes portant organisation des structures
bancaires en Algérie. (1998)

La banque était définie a une entreprise sociable, elle est considérée a une

entreprise publigue et économique, conformément aux lois et reglements en
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vigueur, I'exécution de toutes opérations bancaires par l'octroi de préts et de
crédits sous toutes formes, ceci conformément a la politique du gouvernement.

3.1.3 - Organes d’administration et de gestion :

3.1.3.1- Organe d’administration :

L'entreprise publique économique est administrée par un conseil
d’administration composé au minimum de sept membres et au maximum de douze
membres a savoir; cing représentants au minimum et dix représentants au
maximum nommés ou renouvelés dans leurs fonctions par 'assemblée générale

ordinaire.

3.1.3.2- Organe de gestion :

Le conseil d’administration choisit parmi ses membres un président, auquel,
il sera conféré des pouvoirs qui seront déterminés lors de son élection a cette
fonction. La durée de la fonction de son mandat ne peut excéder celle de son

mandat d’administration.

3.2- Condition de réalisation du cadre méthodologique :

Avant d’entamer toute démarche sur le terrain, nous pensons nécessaire de
présenter les différentes étapes que nous avons suivies afin d'effectuer notre
travail.

La partie pratique que nous avons effectuée sur le terrain a été faite de la maniere
suivante

Nous avons utilisé deux méthodes de recueil de données a savoir, le
questionnaire qui a été distribué aux directeurs et aux employés de banque et
I'observation des écrits réalisés au niveau des banques par les cadres bancaires.
Les deux méthodes nous ont permis de mieux cerner les difficultés rencontrées
par les cadres bancaires dans la réalisation des écrits professionnels et du coup
vérifier les hypotheses que nous avons posées dans le présent travail.
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L’hypothése en question postule que l'une des principales raisons de ces
difficultés reléve de l'inadéquation qui existe entre la formation recue dans les
écoles de banque et les taches a réaliser une fois sur le terrain.

Pour arriver a vérifier ces hypothéses, nous avons fait passer a notre public
un questionnaire dont I'objectif est de déterminer les difficultés que les cadres

bancaires rencontrent en expression écrite.

3.2.1- Constitution de I'échantillon :

Le public avec lequel nous avons travaillé est un public constitué de cing
directeurs de banques différentes et de cinquante cadres bancaires de deux
banques différentes : Le C.P.A (crédit populaire algérien) et la BADR (banque
algérienne du développement rural). Nous pensons toutefois que les problémes
rencontrés par les cadres bancaires de la C.P.A et de la BADR, sont les mémes

gue ceux susceptibles d’étre rencontrées dans les autres.

3.2.2- Le choix des institutions :

En vérité si nous avons opté pour la C.P.A (crédit populaire algérien)
d’Alger et la BADR (banque algérienne du développement rural) de Blida, c’est les
deux seules banques de la région qui ont été coopératives. L'axé aux autres
banques a été difficle. On ne nous a pas laissé effectuer notre travail de

recherche sous prétexte que la banque est un organisme « secret ».

3.3- Le questionnaire :

3.3.1- Conditions de réalisation du questionnaire:

Avant de présenter le questionnaire aux directeurs (voir annexe n° 01) et
aux cadres bancaires (voir annexe n° 02), nous leur avons expliqué le but de notre
travail afin gu'’ils écartent de leur esprit toute idée de sanction ou de jugement et
afin qu’ils cooperent avec nous.

C’est pour cette raison que nous avons opté pour 'anonymat.

L’enquéte s’est faite ainsi:
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- D’abord nous nous sommes familiarisés avec le personnel des deux

banques.

- Ensuite nous avons eu des entretiens avec les directeurs de banques afin
de pouvoir orienter notre questionnaire.

- Enfin, nous avons recueilli quelques exemples de Document d’écrits par les

cadres bancaires pour les analyser et voir ou se situent les incohérences.

3.3.2- Objectifs des guestionnaires:

3.3.2.1- Obijectifs de questionnaire destinés aux directeurs de banque :

Le questionnaire destiné aux directeurs de banques a pour objectifs
suivants :
- Voir si le frangais est la seule langue de communication dans la banque.
- Connaitre les types d’écrits réalisés a la banque et leurs fonctions.
- L’avis des directeurs sur les écrits réalisés par les cadres.
- L’avis des directeurs sur I'enseignement de I'expression écrite a I'école

supérieure de banque.

3.3.2.2 - Objectifs des questionnaires destinés aux cadres bancaires :

Le questionnaire destiné aux cades bancaires a pour objectifs suivants :

- Recenser les différentes situations dans lesquelles les cadres sont amenés
a rédiger.

- Voir les difficultés rencontrées par ces cadres au moment de la production
écrite

- Voir si la formation qu’ils ont recue leur sert sur le terrain.

- Voir leur avis sur I'écrit (leurs représentations de I'écrit).

3.3.3- Les résultats du guestionnaire destiné aux directeurs de banque :

(Voir annexe n° 03)
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Item n°l: Tous les directeurs que nous avons questionnés sont de sexe

masculin, d’ailleurs c’est trés rare de trouver une directrice de banque.

ltem n°2: Pour la 2eme question, toutes les situations dans lesquelles les
employés ou les cadres doivent écrire sont les suivants :

- Rédaction d’un rapport.

- Rédaction de proces-verbaux.

- Rédaction de compte-rendu.

- Répondre au courrier.

Item n°3 : 100% des personnes interrogées ont affirmé que le francais est la seule
langue utilisée dans I'entreprise, et dans tous les services de I'entreprise. Ceci
démontre I'importance de I'apprentissage du francais. I'usage de cette langue est
donc incontournable,le programme devrait donc veiller a asseoir les compétences

aussi bien en expression qu’en compréhension de I'écrit et de l'oral .

Item n°4 : Quatre sur cing directeurs nous ont confié que les cadres rencontrent
des difficultés a tous les niveaux lorsqu’ils utilisent le francais.
un (1) seul a précisé les niveaux qui sont :
- Orthographe.
- Vocabulaire.

- structure de la phrase.

Iltem n°5 : Tous les directeurs insistent sur le fait que les lacunes produites par les
cadres influent énormément sur le fonctionnement de l'entreprise parce que
parfois elles les induisent en erreurs ce qui crée un dysfonctionnement qui porte

atteinte au bon fonctionnement des services et donne lieu a une perte de temps.

Item n°6 : Sur cette question les réponses étaient variees :
- Le 1* directeur pense que le contenu du module de francais dont ont
bénéficié les cadres durant leur formation ne leur a été aucunement
bénéfigue du moment qu’ils ont des difficultés a exercer sur le terrain.
- Le 2°™ directeur pense que le contenu du module de frangais est assez

bon.
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- Le 3°™ directeur nous affirmé gu’il n’avait aucune idée.

- Le 4°™ directeur pense que le contenu de ce module est insuffisant.
- Le 5°™ directeur pense qu'’il y a un grand manque sans pour autant
expliquer comment et pourquoi.

Nous constatons donc une disparité dans les réponses des directeurs,

celles-ci sont loin de faire I'unanimité quant aux résultats de la formation en

guestion. Toute fois un consensus se profile a travers le discours des

directeurs des banques, ce discours est emprunt d’'un certain malaise voire

d’'une méfiance quant a la formation recue.

n°7 : La question n° 7 est comme on le voit la réponse a la question n°6.

Item

Le premier directeur pense que ces insuffisances résident dans le fait que
ce module de francais ne prend pas en considération les besoins de la
banque.

directeur 2 : pense que le volume horaire et la prise en charge de ce
module sont insuffisants.

directeur 3 : n’a pas répondu a la question puisqu’il a affirmé qu’il n’avait
aucune idée du contenu du module de francais que les cadres bancaires
ont recu lors de leur formation.

directeur 4 : nous dit que l'insuffisance réside dans le contenu du
programme en lui-méme.

directeur 5 : n’a pas répondu a la question.

n°8 : Tous les directeurs ont répondu identiquement a cette question a savoir

Item

gu’ils interviennent souvent pour apporter des améliorations / rectifications aux

ecrits réalisés par leurs employés. Toutes ces rectifications témoignent de la

qualité des productions des cadres, qualité qui nécessite des interventions voire

méme des réécritures des produits.

3.3.4- Les résultats du guestionnaire destiné aux cadres bancaires :

(Voir annexe n° 04)

Nous avons regroupé les résultats du questionnaire n°2 (voir annexe N°4)

dans des tableaux qui contiennent les réponses des cadres bancaires et nous

présentons dans ce qui suit I'analyse détaillée des réponses des cadres bancaires

interrogés.
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ltem n°1:
- (66%) des sujets interrogés sont de sexe masculin.

- (34%) sont de sexe féminin.

Item n°2: les informations personnelles nous ont donné I'occasion d’avoir un
apercu sur le profil des personnes interrogées.
- (70%) des personnes interrogées sont des universitaires.

- (30%) ont un niveau secondaire.

Item n°3: 100% des personnes interrogées ont répondu que les situations dans
lesquelles elles sont appelées a écrire sont: rédaction de rapports et compte-
rendu de documents.
- (70%) ont répondu : répondre au courrier.
- (30%) ont mentionné les proces-verbaux et les notes de services.
Tout cela montre que finalement les cadres bancaires ont recours a I'écrit

dans I'ensemble des taches d’expression écrites propres a I'entreprise.

Item n°4: quant aux difficultés que les cadres bancaires rencontrent lors de la
pratique de leur travail :
- (80%) ont répondu qu’ils ont des problemes au niveau de I'orthographe (ils
font beaucoup de fautes d’orthographes).
- (70%) ont répondu que leurs problémes se situent au niveau du vocabulaire
(choix des mots) ce qui préte souvent a confusion.
- (90%) ont répondu que leur problémes se situe au niveau phrastique c’est a
dire au niveau de la structure de la phrase (ils ne savent pas construire des
phrases).

On constate que les difficultés rencontrées sont d’ordre linguistique

Item n°5 : les difficultés que rencontrent les cadres bancaires en expression écrite
influent énormément sur leur travail dans I'entreprise car :
- (60%) ont répondu que leur travail est souvent a refaire.

- (40%) le reste n’a donné aucune réponse.
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Item n°6 :

(90%) des personnes interrogées ont répondu qu’ils ont un module de
francais durant leur formation.
(10%) ont répondu qu’ils n'avaient pas eu un module de francgais durant

leur formation.

Item n°7 :

(46%) des personnes interrogées pensent que le module de francais gu'ils
ont recu lors de leur formation est insuffisant.

(50%) ont répondu que ce module n’a rien a voir avec ce qu'ils font au
niveau de I'entreprise, ce qui parait juste vu les difficultés rencontrées par
ces personnes.

Ceci est vrai si on en juge le contenu des programmes, un contenu

essentiellement porté sur les compétences linguistiques

Item n°8 : en ce qui concerne I'apport du programme de francgais par rapport aux

attentes de I'entreprise.

(30%) des cadres bancaires ont répondu que ce programme ne répond pas
aux attentes de I'entreprise.
(40%) ont répondu gu’il répond a certains points.

(30%) n’ont pas répondu a la question.

Item n°9 : cet item nous permis de voir si les cadres bancaires ont pu recenser les

insuffisances du module de francgais par rapport a ce gu’ils font au niveau de

I'entreprise.

Une partie des cadres (30%) nous ont déclaré que dans I'école de banque,
on ne leur a pas appris a réaliser des écrits propres a la banque tels les
comptes-rendus, les rapports d’activité, les proces —verbaux.

(10%) affirment que le manque réside au niveau de I'expression écrite c’est
a dire qu’ils ne faisaient pas assez d’exercices d’entrainement a I'écrit qui

leur auraient permis par la suite de pouvoir s’exprimer clairement a I'écrit.
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(20%) ont répondu gu’il N’ y a aucun manque ce qui veut dire que le
programme leur parait adéquat.
(40%) des personnes interrogées n'ont donné aucune réponse.

Item n°10 : Cet item nous a permis de voir les représentations que ces personnes

font de I'écrit.

pour certains (50%) écrire signifie s’exprimer clairement sans faire de
fautes d’orthographe.

Pour d’autres (40%) écrire signifie utiliser des mots simples.

Pour les autres (40%) écrire c’est utiliser des phrases simples et courtes.
(20%) c’est utiliser un vocabulaire recherché.

(16%) utiliser de longues phrases.

La nature des représentations des cadres bancaires est assez disparaitre

puisque I'idée qu’ils se font de I'écrit / expression va de « utiliser des phrases

simples », a « s’exprimer clairement » ou « utiliser de longues phrases »

3.3.5- Analyse des résultats du questionnaire adressés aux directeurs de

banques.

Apres dépouillement, I'analyse des résultats de notre questionnaire nous a

mené a faire les remarques suivantes :

Nous remarquons qu’'au sein de toutes les banques, il y a la méme

structure et les mémes postes, les chefs de structures (directeurs), les sous-

directeurs ou les responsables de département et les cadres d’exécutions dont les

chefs de services et les chargés d’études.

D’apreés les directeurs, se sont les cadres qui rédigent les différents écrits
spécifiques a leur domaine professionnel.

Ces cadres rédigent dans les situations suivantes : - compte rendu de
réunion, rapport, correspondances, notes de services, etc.

Tous les types d’écrits se font en langue étrangere le « francais ».

Tous les directeurs affirment que les cadres bancaires éprouvent des
difficultés a tous les niveaux (orthographe, vocabulaire, structure de la

phrase) quand il s’agit de rédiger.
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- lIs (directeurs) pensent que ces lacunes influent négativement sur le
fonctionnement de I'entreprise et retardent le fonctionnement des services.
Ceci porte donc atteinte a leur bon déroulement.

- lIs affirment également qu'ils interviennent dans la majorité des cas pour
apporter des corrections sur la forme et le contenu.

- Finalement, tous les directeurs pensent qu’il n’y a pas une adéquation entre
la formation regue a I'école supérieure de banque et les besoins

professionnels.

3.3.6- Analyse des résultats du questionnaire adressé aux cadres bancaires.

Les personnes que nous avons interrogées sont au nombre de 50 dont 17
de sexe féminin et 33 du sexe masculin. 15 employés ont un niveau secondaire
alors que 35 ont un niveau universitaire. Ce nombre a été pris sur un personnel de
70 employés (cadres).

Le francais écrit est utilisé par la majorité si ce n’est la totalité des employés
de la banque. Cela dit, tous les écrits se font en francais : rédaction d’'un rapport,
rédaction d'un compte rendu d'un document, réponse au courrier (.....).
Cependant, la tache n’est pas aussi facile. En effet nombreux sont ceux qui
rencontrent des difficultés parfois insurmontables lorsqu’ils sont tenus de rédiger

en francais et ils le sont souvent, pour ne pas dire systématiquement.

- Seize (16) informants affirment ne pas posséder un vocabulaire riche, varié,
pour exprimer leurs idées.

- Vingt cinq (25) informants reconnaissent ne pas pouvoir construire leurs
phrases dans un ordre donné.

- Quarante (40) font des fautes d'orthographe et admettent que cela peut
induire des erreurs parfois graves. On peut aisément imaginer que peuvent

signifier un singulier et un pluriel dans le jargon financier.
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Commentaire :

L’'analyse des résultats du questionnaire adressé aux directeurs de banque
et celui adressé aux cadres bancaires, nous a permis de tirer les conclusions
suivantes :

La production écrite est considérée comme un élément tres important au
sein de la banque. En effet, tous les cadres sont appelés a rédiger des
rapports, des comptes rendus, des procés verbaux, des notes de services ...
Ces diverses formes écrites correspondent a des situations de communication
spécifigues dans lesquelles, le scripteur devra mettre en place des
compétences spécifiques de divers ordres. Toutefois les contenus des
programmes ne prennent pas en charge les compétences de production et de

réception de I'écrit, a savoir :

a)-Une compétence linguistique

Il ne faut pas exclure cette composante (compétence linguistique) puisqu’on
ne peut pas communiquer sans connaitre le fonctionnement interne du systeme
de la langue. Il est important de posséder un certain bagage linguistique pour

manier la langue.

b)-Une compétence sociolinguistique

Il est indispensable d'intégrer cette dimension dans un programme de
langue pour sensibiliser I'apprenant aux regles sociales d’utilisation de la langue

étrangere et lui permettre d’utiliser des énoncés adéquats a une situation donnée.

c)-Une compétence discursive

La sensibilité¢ de I'apprenant aux différents types de discours constitue
également une condition de survie de la langue étrangere: Utilisation d’actes de
parole spécifiques a la situation d’écrit, le lexique spécifigue au domaine
professionnel et les connaissances des structures qui correspondent au type de

texte.
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Pourquoi cette carence ?

Les employés n’ont-ils pas recu de formations particulieres ?
Le module de francgais suivi durant leur formation n’est-il pas suffisant ?
- Vingt six (26) personnes parmi les employés (cadres) interrogés affirment
n'avoir pas eu de module de francais durant leur formation.
Par ailleurs, les uns disent que le peu de frangais qu’ils connaissent, ils I'ont
acquis durant leur cursus scolaire.
- Le reste des employés interrogés ont eu un module de francgais durant leur
études universitaires ou a I'école supérieure de banque.
Souvent, c’est un module qui traite uniquement de la terminologie
(apprentissage des termes techniques spécifigues a un domaine). Par
ailleurs, chez certains, I'enseignement de ce module se base sur I'étude de
textes qui souvent sont des textes littéraires.
- Peu sont ceux qui affirment que la formation qu’ils ont recu leur a été d’'une
aide considérable sur le plan professionnel.
- On reproche a cette formation d’étre de courte durée, insuffisante, loin de
répondre aux besoins fonctionnels des employés. Cet apprentissage n'a

pas atteint les objectifs communicatifs indispensables.

Conclusion:

Le travail réalisé auprés des cadres bancaires nous a permis de constater
gu’ils ont vraiment des difficultés en expression écrite.

Le questionnaire destiné aux directeurs de banque confirme la carence
dont souffre le personnel de la banque. Souvent un responsable se trouve dans
I'obligation de refaire un travail déja fait par I'un des employés. Ce qui prouve que
le produit fini a été mal concu (mal rédigé). Ceci d’'une part, d’autre part, les
employés sont envoyés parfois par la banque pour suivre un stage ou pour
assister a des séminaires reviennent avec des rapports et des comptes rendus qui
mettent a nu tous les problémes et toutes les difficultés qui souvent sont a l'origine
d’entraves au fonctionnement des différents services. Par ailleurs, ces comptes
rendus et rapports ne sont pas fidéles aux réunions, et ne rendent pas compte des

contenus de ces réunions.
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Les responsables ont souvent des difficultés a décoder un message écrit
par ces mémes cadres et se trouvent parfois indécis ne sachant quelle
interprétation donner au message. Cette incompétence conduit a des
conséguences facheuses sur le bon fonctionnement de I'entreprise.

Un écrit mal rédigé par un employé est souvent refait par I'employeur ce qui
engendre une perte de temps et de retard dans la prise de décision par les
responsables, par ailleurs, [linintelligibilité d'un message appelle a des
interprétations différentes, ce qui perturbe le fonctionnement de I'entreprise et

conduit a une baisse de rendement.
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RECUEIL DE CORPUS

Il nous a été impossible d’aborder tous les écrits qui se font au niveau des
banques en raison de leur diversité alors, nous avons choisi et gardé les écrits qui
selon les responsables des banques sont les plus importants et les plus fréquents.

3.4- Recueil de corpus:

3.4.1- Document 1:
Il s’agit d’un client qui veut augmenter la somme de crédit.
Cet écrit a été réalisé par un cadre bancaire (responsable du service crédit) a
I'intention de son directeur pour le convaincre d’augmenter la somme de crédit du
client.
« Notre relation nous rapproche pour une révision a la hausse du crédit qui
lui est accordé sachant que les besoins de trésorier s’averent de plus en plus

importants vu les commandes passées aupres de 'O.N.A.P.S.A ».

Analyse du document:

Message Confusion
« Notre relation............ de | Plusieurs unités d’'information condensées en un
'ONAPSA. » seul paragraphe.

Ce type de rédaction pose le probleme du
répertoriage des idées, et de leur organisation
selon un ordre qui doit amener vers une

décision
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Probléme sémantique :

1. « Nous rapproche ».............. Qui ? De quoi ?..........Relation privilégiée.
2. «RéVISION »......cccvvviniiinnn, Pourquoi ?

3. «Hausse de crédit ».............. Quoi ?.....................Augmentation.

4. « Besoins de trésorerie »......... aqueleffet?............. Dépenses.

5. « plus importants »

6. « commande ONAPSA »

L'objectif du texte c’est d’obtenir un avis favorable pour 'augmentation d’'un
crédit a un client considéré comme “bon” ou “privilégié”.

L’'organisation des idées doit amener le responsable a accepter (revenir a la
méta-régle de progression de Charolle. théorie chapitre I-).

Le texte doit donc étre présenté comme suit :

N°6 : commande ONAPSA importantes.........
N°4 : besoins de trésorier................ccoevvnenn. Expositions des faits

N°5 : plus importants...............ccoeeiviiiineenn,

N°2 I TeVISION....oeii v,
N°3 : augmentation du crédit .......... Suggestion (proposition d’un avis)

N°1: nous rapproche.....................

Le processus s’établit comme suit :

a)- ldentifier le ou les partenaires de la relation c'est-a-dire.

Le client............. Banque.

b)- Exposer les faits a I'origine de ce besoin de communiquer ;
Demande d’augmentation : Pourquoi ?

c)- Donner les raisons justificatifs en faveur de la décision a prendre :
négative ou positive.

Dans ce cas "positive” car le client est donné comme important.
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Remarques :
On remarque que le premier élément c'est-a-dire identification des

partenaires n’apparait pas dans la note.

Le choix des mots est loin d’étre précis et induit des incompréhensions,
sinon des situations : par exemple : “non rapproché” ; cette expression introduit
une notion tres subjective dans la relation de communication, alors que le cadre

est professionnel.

a- identification des partenaires........... méta-regle de relation
b- exposition des faits ...........cccccnnnnnn. méta-regle de progression.
c- induire la décision....................... .méta-régle de répétition.

3.4.2- Document 2:

« Devant les difficultés rencontrées dans la réalisation du crédit documentaire
ouvert a la date du 24.05.99 et qui a été annulé en date du 22.10.99 faute de
disponibilité du matériel commandé ».
A cet effet, nous vous demandons la prorogation du délai de réalisation de 90
jours, permettant ainsi a notre client de réaliser son crédit a I'intérieur du pays, par

une éventuelle négociation avec un fournisseur algérien.

Analyse d u document

Message Unité de signification Confusion

« Devant les difficultés.........

......... matériel commandé » N°1 incompléte

«Aceteffet.......oooviiiiiiiil.

......... fournisseur algérien » N°2 Imprécise/ insuffisant
a)- identifier le ou les partenaires de la inexistante :
relation de communication non respect de la méta- regle de la

relation



75

b)- exposition des faits :  incohérentes
c)- décision a prendre : Perdue dans les détails.
Le rétablissement de la cohérence se fait selon I'importance croissante des

faits exposés, qui nous aménent vers la décision

SEMES (Unité sémantique):

N°1 : crédit documentaire ouvert et annulé
N°2 : non disponibilité de matériel a I'étranger exposition des faits

N°3 : matériel disponible en Algérie

N°4 : temps de négociation motivation et décision suggérée

N°5 : demande de prorogation

Encore une fois, la structuration du message et le choix des termes précis
font défaut. La construction des deux phrases unité de signification pose
probleme. Il n'y a aucun élément établissant la nature du lien ; exemple (causalite,
logique, conséguence) sont inexistants. Les deux unités sont juxtaposées

induisant ainsi une ambiguité dans le rapport de la deuxiéme a la premiére.

-« Aqueleffet?» ............. Puisque le constat a déduire de la premiere phrase

n'est pas fait, on constate ainsi une lacune syntaxique !

- Lacune sémantique : « a l'intérieur du pays ».

Le mauvais choix de cette expression est le terme clef qui justifie la
demande de prorogation. En effet, il s’agit non plus d’'importer un matériel de
I'étranger, mais de I'acheter en Algérie.

Le « détail» dans la formulation change catégoriquement le sens du crédit
et demande une étude tout a fait différente de la nature du crédit, ce qui est
implicitement admis sans étre envisagé clairement.

Le rédacteur a transgressé la méta-regle de contradiction.
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- le rédacteur a transgressé un autre principe de cohérence : la méta-regle.
Ex : a) difficultés dans la réalisation = délais de réalisation.

b) a I'intérieur du pays = fournisseur algérien.

3.4.3- Document 3:
Objet : Rappel.

Il nous a été donné de constater a travers les entretien que nous tenons
avec des investisseurs notamment ceux liés a la Micro Entreprise, que certains
directeurs de sieéges se permettent délibérément de justifier tout rejet de dossiers
de financement comme étant le fait des services de la DRE qui refusent I'octroi du
crédit et non pas I'agence qui, par contre, est favorable et sans aucune réserve.

L’attitude est des plus déplorables puisque elle met notre direction dans
une position des plus inconfortables vis-a-vis de cette catégorie de clients en
particulier et la clientéles d’'une maniere générale.

En conséquence chaque responsable est interpelle sur la maniéere de gérer
ses clients tout en défendant au mieux les intéréts de notre institution et nous
n'accepterons désormais plus aucun dépassement dans les relations
DRE/AGENCE et nous prendrons les mesures adéquates a l'encontre des
responsables.

Nous espérons ne pas arriver a cette extrémité et sommes certains du
sens de responsabilité de nos gestionnaires.

Comme a laccoutumée nous restons attentifs et a [I'écoute des
préoccupations majeures de nos responsables d’agences.

En prendre note.

Analyse du document:

1 - Dans I'énonceé : « I'attitude est des plus déplorable ...» ; De quelle
attitude parle-t-on ?
Il fallait dire : « cette attitude » citée dans le paragraphe précédent.

2 -Un amalgame entre le « & » préposition et « a » verbe avoir.

3 -Dans/lénoncé: « ......... ne pas arriver a cette extrémité » ; I'expression

situation extréme est plus judicieuse.
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3.4.4- Document 4 :
Objet : Amélioration de la qualité marketing et de la gestion.

Par sa note faxé du 11 juillet 2006 portant N° 103/06 la D.E.A.C. fait un
diagnostic exhaustif de I'état des lieux en ce qui concerne la relation du
personnel de la banque avec ses clients.

Les griefs fait rappellent la gestion monopolistique que I'économie de marché
a réussi portant a éliminer, grace a la concurrence stimulante.

Les errements du passé doivent par conséquent étre définitivement proscrits.
C’est pourquoi nous vous demandons de prendre acte des directives
données pour qu’a I'avenir le service clientéle soit sensiblement amélioré.

Il y va de I'avenir méme de la banque.

Analyse du document:

D’emblée, ce courrier pose des problemes de lisibilité.

1 - A qui renvoi le « sa » dans le premier paragraphe.

2 - Dans I'énoncé : « fait un diagnostic exhaustif » ; qui fait ce diagnostic ?
3 - Dans I'énonceé : « les griefs fait rappellent» ; C’'est un énoncé ambigué et
équivoque, ou se trouve « le verbe » ?

4 - Dans I'énoncé : « portant a éliminer » ou lieu de « pourtant a éliminer ».

3.4.5 Document 5 :
Objet : Assainissement dossier

Ouverture de compte

Pour permettre un assainissement rapide des dossiers d’ouverture de
compte, nous vous demandons de procéder sans délais aux vérifications des
dits dossiers par rapport a leur saisie informatique.

Pour se faire, nous vous suggérons de contrdler chaque fin de journée un
certains nombre de dossiers (30 a 50), ce contréle permettra de vérifier les
erreurs contenues dans le fichiers, notamment en matiere d’activités qui sont

souvent non conformes a celles désignées par le registre de commerce et
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cela permettra d’autre part d’enregistre le code d’activité car ce dernier se
trouve complétement ignoré lors de I'ouverture du compte.

Aussi, il vous appartient d’inviter vos clients d’avoir a vous remettre tout
document manquant dans leur dossier.

Nous comptant sur votre célérité pour mener avec attention cette opération
d’assainissement a laquelle nous attachons la plus grande importance et

comptons voire son achevement courant premier trimestre 2005.

Analyse du document:

D’emblée, ce courrier pose des problémes de lisibilité.

1 « ce faire » au lieu de « se faire ».

2 - Dans I'énoncé : « d’avoir a vous remettre » « d’avoir » expose de gros
probleme de communicabilité, sa suppression est judicieuse donc il convient
de dire : « d’inviter vos clients a vous remettre tout document...... »

3 — « demander » est plus approprié « qu’inviter » ; nous constatons donc
une impropreté lexicale a ce niveau.

4 — Le « et » coordonne deux éléments de méme nature, or dans I'énonce :
« alaquelle nous attachons la plus grande importance et comptons voire son
achevement » ; pour une meilleure lisibilité, il convient d’arréter la phrase a
importance et construire une nouvelle phrase avec : Nous comptons voir son
achevement. On aura I'’énoncé qui suit : « a laquelle nous attachons la plus

grande importance. Nous comptant également voir son achevement ».

3.4.6 Document 6 :
Objet : Groupe d’affaires et d’industrie
Mr X

Conformement a la demande du client et suite a I'accord de notre Direction
Régionale, nous vous transmettons ci-joint les deux dossiers de la relation
visée en objét et contenant :

1 — DOSSIER Dépositaire Grossiste en produit Agro-Alimentaire :

-ST 124 /ST 219/ ST 03

- Demande du client

-Bilan prévisionnel 1999

- Registre de commerce
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- Extrait de Role
- Contrat de location.
2 - DOSSIER SARL TIAS:
-ST 124 /ST 219/ ST 03
- Demande du client

-Bilan prévisionnel 1999

- Statuts -Registre de commerce

- Etude technico -Economique

- Contrat de location.
Les engagements que nous portons vis-a-vis de cette relation sont :

- Aval de six traites totalisants DA.1467.993,40 avec marge de 25%.
A cet effet vous voudrez bien les comptabilisées a votre niveau. Ces traites
avalisées vous seront transmis pour reglement des récéption (a échéance).
Vous voudrez bien nous accusér récéption.

Nous vous en souhaitons bonne récéption.

Analyse du document:

- Au début, la relation « citée en objet » au lieu de « visée en objet ».
- Beaucoup d’incorrections sont a relever :

« Vis-a-vis » au lieu de « vis-a-vis ».

« Comptabiliser » au lieu de « comptabilisées ».

« Transmises » au lieu de « transmis ».

« Dés réception » au lieu de « Des réception »

3.4.7 . Document 7 :

Objet : Utilisation de la caisse

Automatique Delarue
En perspective de la duplication envisagéee, en phrase de livraison par
les équipes de MEDA, il apparait important que la caisse Delarue soit en
parfait état de fonctionner.
En effet, elle deviendra un outil essentiel pour les guichets payeurs dans

le cadre de cette nouvelle organisation agence.
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En cas de difficultés dans la mise en marche de ces équipements, nous
vous demandons de nous tenir informer en vue d'intervenir auprés des
structures chargées de leur installations et maintenance.

Nous comptant sur la collaboration de tous.

Analyse du document:

1-Danslénoncé: « ......... dans le cadre de cette nouvelle organisation

agence » ; on reléve deux dysfonctionnements :

a - cette nouvelle ; I'emploi du démonstratif « cette » pose probleme car il
n'a pas éteé fait mention de « la nouvelle organisation de 'agence »
auparavant, donc I'emploi de « la » est plus approprié.

b - on constate 'omission du déterminant « la » et de la préposition « de »
dans I'expression « nouvelle organisation agence » il faut lire « nouvelle
organisation de I'agence ».

C — « hous comptons » au lieu de « nous comptant »

3.4.8 . Document 8 :

Objet : Mise a jour de votre dossier
Monsieur,
Ainsi que vous avez coutume de le faire, nous vous serions tres obligé de
bien vouloir nous adresser en triple exemplaire votre bilan, compte
d’exploitation et annexes, certifiés conforme par vos soins ou votre
comptable au 31 décembre 1982.
Vous voudrez également joindre les attestations de votre situation actuelle
vis a vis de I’Administration des Contributions Diverses et de la CASORAL.
Nous pouvons vous assurer que nhous ferons un usage strictement
confidentiel de ces documents qui seront indispensables pour la mise du
point de votre dossier, et nous vous demandons de nous les adresser sans
atarder.
Nous vous en remercions a I'avance et vous prions d’agréer, Monsieur nos

salutations distinguées.
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Analyse du document:

- Beaucoup d’incorrections sont a relever :
« ou » au lieu de « ou ».
« confidentiel» au lieu de « confidentiel ».
« au point » au lieu de « du point ».
« remercions » au lieu de « remergions »
« tarder » au lieu de « atarder ».

« certifiées » au lieu de « certifiés »

3.4.9 . Document 9 :
Objet : RESPECT DEONTOLOGIE DE LA PROFESSION
(PRESERVATION DE L’'IMAGE DE LA BNA)

Nous vous répercutons ci-apres les termes d’'une note émanant de la
Division Exploitation et Action Commerciale ayant trait a I'objet citée en marge.

L’'ouverture des différents marchés aux banques publiques et privés
offre un nouveau contexte dans ce contexte la concurrence se manifeste en
devenant plus accrue. Ce nouveau paysage dans l'intermédiation bancaire
génere des opportunités mais aussi des menaces pour toute banques a travers
son image et sa crédibilité.

Si notre institution dispose d’atouts non négligeables a partir de son
image, sa courbe d’expérience et 'envergure de son vaste réseau d’exploitation,
il N’en demeure pas moins que nous devons nous parfaire et nous adapter aux
exigences et usages de la profession universellement reconnue.

L’'une des premiéres variables est I'image de la banque percue par sa
clientéle et toutes les populations bancables. C'est a ce positionnement que
nous devons ceuvrer, de sorte a lancer un message fort de notre volonté de
changement et notre organisation dans les perspectives de modernisation
engageée par la Banque.

Par conséquent le DRE est appelé a conforter cette image en
réagissant en manager pour sensibiliser, con,vaincre et exiger de I'ensemble des
personnels sous son autorité a se conformer aux conditions d’exercer le métier
de banquier.

Parmi elles, non exhaustives :
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» Une tenue vestimentaire appropriée surtout en front office.
» Respect des horaires d’ouverture et fermeture des guichets.
» Avoir de la considération pour la clientele en étant courtois.

» Maintien locaux en agence dans un parfait état de propreté etc....

Il est clair que ces caractéristiques de la profession sont des exigences
minimales que nous devons tous respecter et faire respecter en étant
convaincus qu’aucune excuse ne pourrait étre acceptée, tant qu’il va de I'image
de la banque et sa consolidation.

Veuillez en prendre note de ce qui précede, et nous en accuser
réception de cette derniéere.

Nous suivons.

Analyse du document:

Au niveau de la structure de la phrase :

1 - probleme de répétition.

Pourquoi ne pas employer le pronom relatif « lequel », on aura ainsi :

€, un nouveau contexte dans lequel la concurrence...... » au lieu de
€, un nouveau contexte dans ce contexte la concurrence...... »
2 - Dans I'énonceé : « ce nouveau paysage....... a travers leurs images et leurs

credibilités» ; probleme de reprise anaphonique, vu la présence immeédiate de
« les banques », le scripteur a utilisé le pluriel, mais I'image et la crédibilité
renvoient aux « banques », donc, nous avons ambiguité qui génére des
problémes de décodage, le « son » et le « sa » (adjectifs possessifs) doivent
étre remplacées par « leurs ».

3 - Dans I'énonceé : « c’est a ce positionnement» ; I'emploi de « ce » pose
probléme car il n’a pas été fait référence au positionnement dans I'énoncé
ultérieurement. Donc I'emploi de « le » est plus approprié.

4 - Dans I'énonceé : « veuillez en prendre note de ce qui précede » ; nous
avons un emploi abusif du pronom personnel « en », en effet le « en » fait
double emploi et donne lieu & une répétition car le reste de la phrase explicite
le sens « de ce qui précede »

Méme remarque que : « en accuser réception de cette derniere »
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Au niveau de |'orthographe:

1 - «cité en marge » au lieu de « citée en marge »
Probléme d’accord, le participe passé employé comme adjectif doit en
principe s’accorder avec le nom.

2 - «menaces pour toutes banques», oubli du déterminant « les ».

3.4.10 . Document 10 :
Objet : Amélioration des performances de la banque.

Nous vous répercutons ci-aprés les termes d’'une note faxée de la

DEAC *109* datée du 23/07/07 portant N° 048/07 ayant trait a I'objet cité en
marge.

“Le contexte économique et l'ouverture des différents marchés

appellent a une intermédiation financiere plus adaptée en adéquation avec les

exigences actuelles pour consolider et développer nos parts de marchés.

Dans cette perspective, notre Direction Générale a défini une stratégie

visant_a _moderniser_toute les fonctions bancaires, donnant ainsi I'impulsion

nécessaire a de nouveaux réflexes. Dans cette perspective une série d’actions a
été engagée afin d’assurer plus de professionnalisme dans le métier de la
banque améliorant ainsi nos productivité et rentabilité.

Les actions prioritaires mises en ceuvre doivent se concrétiser
rapidement avec le concours de I'ensemble des acteurs associés.

e Implémentation du systéme d’information V8 ;

e Développement des instruments de payement (monétique) ;

e Duplication de la nouvelle organisation en agence dans le cadre de

la banque de détail (testée a 'agence EL BIAR).

Il s’agit d'un important changement organisationnel qui devra étre de
maniere cohérente avec la participation et collaboration effective de tous les
acteurs de la banque.

En ce qui concerne la DEAC, consciente des préoccupations et attentes
du Réseau, nous veillerons a 'accompagner et le soutenir pour lever toutes les
contraintes en fonction des orientations et politique de notre Direction Générale.

Il est important de souligner que le changement organisationnel ciblant
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la _banque de détail » est une option irréversible qui apportera tous les bienfaits

a I'exploitation. Il doit donc rencontrer I'adhésion de tous les acteurs a tous les
niveaux avec échéances assez courtes et éviter les résistances injustifiées qui
feraient courir le risque de ralentissement des processus engages.

Nous devons sereinement passer d'un état initial complexe,
contraignant avec douleurs actuelles de I'exploitation a une situation désirée,
cette situation désirée qui se distinguera par le professionnalisme et I'efficacité.

En effet, I'objectif ciblé est la satisfaction de la clientele dans un cadre

réglementaire et conforme aux procédures définies par la banque.

Nous sommes convaincus que I'adhésion et la mobilisation du réseau
apportera a la banque une valeur ajoutée certaine.”
Veuillez en prendre note de ce qui précede, et nous en accuser

réception de la présente note d’information.

Analyse du document:

1- Dansl'énoncé: « ....la DEAC, consciente des..., nous veillerons a
I'accompagner et le soutenir pour lever.... ».

Nous constatons une ambiguité linguistique Car « consciente » devrait
renvoyer a « nous » et non a la DEAC. Donc « conscients » (masculin pluriel)
est plus approprié.

Par ailleurs, I'emploi du pronom personnel complément d’objet « le » pose
probléeme car il reprend la DEAC donc son féminin « la » est recommandé.

2 - Dans I'énoncé : « ....... de I'exploitation a une situation désirée, cette
situation désirée se distinguera ....... », probléme de répétition : il fallait
remplacer « cette situation désirée » par le pronom relatif « qui afin d’éviter la
répétition.

3 - Dans I'énoncé : « veuillez en prendre note de ce qui précéde», double
emploi avec « en » et « de ce qui précéde », un probléme de reprise et de
redondance non justifiés car la répétition montre une mauvaise gestion des

pronoms personnels utilisés afin d’éviter justement la répétition.
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3.4.11 . Document 11 :
Objet : RELANCE DE L’EXPLOITATION DEMARCHE
CIRCULAIRE N° 358 DU 24/03/1972
N° 951 DU 24/01/1981

Il nous a été donné de constater que les textes de base traitant de la

relance de I'exploitation commerciale ont été perdus de vus par les agences.

Ainsi que le prévoit la circulaire N° 358 DU 24/03/1972, nous rappelons
a l'intention des sieges qu’ils s’ont tenus au début de chaque exercice de
concevoir un plan annuel de démarche en vue d’'un accroissement de la mise en
valeur de leur moyen d’exploitation.

Ce plan doit comprendre dans le cadre des objectifs qui se fixe chaque
agence au début de chaque exercice en matiere d’exploitation commerciale une
liste de la clientele déja acquise que les responsables de I'agence ne doivent
pas négliger mais avec laquelle il doivent entretenir les meilleurs relations en lui
rendant des visites de réchauffement et une liste de la clientéle potentielle a
démarcher.

Dans les deux cas, les exploitants doivent établir des comptes rendu de
visites sur les impremerie ST 122, dont ils doivent rendre destinataire la DRE.

Par ailleurs, la démarche commerciale qui est un travail de longue
haleine qui nécessite un suivi régulier de la clientele non acquise, il est demandé
aux sieges de se conformer a la circulaire N° 358 DU 24/03/1972 qui prévoit a
l'intention des agences un plan de travail assorti de Directives précises.

Dés a présent les agences doivent s’attacher a I'élaboration et a la
confection du plan de marche de I'exercice 2002.

Par conséguent, il est demandé aux sieges de déployer tous les efforts
nécessaires en vue d’attendre les objectifs qui leur ont été assignés notamment

en ce C]UI concerne les ressources a vue.

Il y va du développement de I'action commerciale de la banque.
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Analyse du document:

1 - Dans I'énoncé : «.....la démarche commerciale qui est un travail de longue
haleine qui nécessite un suivi...... », la redondance de « qui » alourdit la
phrase,

Pourguoi ne pas remplacer le premier « qui » par le participe présent « étant ».

2 — « ce plan doit comprendre dans le cadre des objectifs........... »
Dans cet énonce, le « ce » ne renvoie a aucun élément cité préalablement.
Donc, la reprise avec « ce » n'a pas lieu, il aurait fallu faire mention du « plan »

auparavant. Le « ce » ne reprend rien.

3 - Dans I'énoncé : «ce plan ....... le cadre des objectifs qui se fixe chaque
agence.....», emploi inapproprié du pronom relatif « que » au lieu de « qui »

« que se fixe » au lieu de « qui se fixe ».

4 — confusion entre « a » préposition et « a » verbe avoir : emploi du verbe

avoir « a » a la place de la préposition « a ».

3.4.12 . Document 12:
Objet : COLLECTE DES RESSOURCES.

Nous vous répercutons ci-apres les termes d’'une note émanant de la

Division Exploitation et Action Commerciale ayant trait a I'objet citée en marge.
L’une des premieres fonction essentielle de la banque est la collecte de
ressources sachant qu’elle représente pour elle la substance et la matiére
permettant d’évoluer, se développer et atteindre les différents marchés par les
transformations en crédits créant ainsi sa propre valeur ajoutée a travers les
intéréts tout en contribuant a la création de valeur des différents acteurs
économiques. C’est pour dire toute l'importance de drainer la ressource
disponible non utilisée a partir des différents marchés.
Une collecte de ressources optimale ne peut toutefois étre rendue
possible que si toutes les conditions préalables sont réunies. En effet il ne sert a
rien de parler de démarche commerciale si a la base, en agence, la qualité de

services fait défaut et ne répond pas au standard approprié et si nous ne
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mettons pas le client au centre de nos intéréts et préoccupations. Une démarche
commerciale contrebalancée par de mauvais réflexes en front office ou une
prise en charge insuffisante des clients serait désastreuse, il faut savoir que
dans les fondements méme du marketing, un client mal servi ne reviendra plus a
la banque et plus grave encore ira le dire a au moins entre 12 et 15 personnes.
Par contre un client satisfait par sa banque pourra en vanter les bienfaits et les
mérites a ses relations, ses proches et ses amis qui pourraient devenir de futurs
déposants ou clients potentiels. C’est pour dire tout I'effet d’entrainement que
nos réflexes vis-a-vis de notre clientele pourraient induire.

Il faut tenir compte aussi de la complémentarité des produits et les
disponibilités en agences.

Au stade actuel, nous avons relevé des insuffisances qui portent un
grand tord a la banque et méme individus y travaillant, n’étant pas considérés et
entachant toute la noblesse du métier de banquier. En effet il est souvent fait
état de différents dysfonctionnements.

Par conséquent, nous demandons a tous les exploitants de prendre
conscience de cette situation qui ne saurait se prolonger au regard diue
concurrence accrue qui se manifeste de jour en jour tant avec les banques du
secteur public que privé dont ces derniers ont atteint un nombre de 37 banques
en compétition sur le marché Algeérien.

Nous somme confiants dans les capacités de notre banque et les
habilités de I'ensemble de ses exploitants pour lancer un message fort de notre
existence sur les différents segments de marchés en assurant une collecte de
ressources a la hauteur des ambitions de la Direction Générale de notre
institution et des personnels qui la composent.

S’agissant comme nous l'avions précisé plus haut d'importance capitale,
nous serons trés attentifs aux efforts engagés par I'ensemble des Réseaux
dédiés a I'exploitation et relation client.

Veuillez en prendre note de ce qui précede, et nous en accuser
réception de cette derniére.

Nous suivons.
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Analyse du document:

Au niveau de la structure de la phrase :

1- «al2et15 personnes » au lieu de « entre 12 a 15 personnes »
- Dansl'énoncé : « ............. sachant qu’elle_représente pour elle la
substance » ; le premier pourrait étre remplacé par « celle-ci » cela
évitera 'ambiguité
2 - «et méme__individus » ; on a I'oubli de « aux ».
3 - faute de concordance : « I'objet citée » au lieu de « I'objet cité ».
4 —Dansl'énoncé : « Il faut........... des produits et les disponibilités en
agences » ; les disponibilités de qui ou de quoi ?
Je pense qu’on voulait dire « leurs disponibilités » qui renvoient a

« produits ».

3.4.13 . Document 13:
Objet : Réponse : lettre direction

Recueil de garantie

En outre, cette société a opté a la domiciliation de son affaire, par nos
guichets et pour laquelle notre banque s’est engagé par la délivrance d’'une
lettre de garantie au profit de la B.A.D, a reglé les sommes demandés par
cette derniere si la société en question se trouverait défaillante. Non obstant,
cette engagement était subordonné au recueile des garanties reprises sur le
BD 1001. Pour en revenir a cet aspect, nous vous informons que nous
disposons pour le moment de garanties.

Aussi, quant au nantissement du matériel, nous vous signalons que
selon les propos du gérant de cette société, que le matériel n'a été recu que
dernierement et le quel se trouve toujours sous emballage, toutefois, le
gérant nous a signé les actes de nantissement du matériel lesquels vous
seront transmis dés nécessaire fait.

Nous espérons avoir répondu a vos interrogation et restons a votre

disposition pour le plus de renseignements..
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Analyse du document:

1 - Dans I'énoncé : « en outre......... » ; cet articulateur n’est pas a sa place

On ne commence jamais le début d’un texte par « en outre ».

2 —Dans I'énoncé : « .....cette société aopté ala .......... », emploi
problématique de la préposition, on dit : « a opté pour » et non «a opté a ».

3 —Dans I'énoncé : « ......... du gérant de cette société, que le mat »riel n'a été
recu que derniérement et lequel se trouve toujours sous emballage.......... ».
probléme de maladresse : « ........ du gérant de cette sociéte, le matériel n'a

été recu que dernierement et il se trouve toujours sous emballage...... ».

3.4.14 . Document 14 :

Objet : Demande de reglement d’une opération d’importation.

N’étant pas en mesure de faire dans lI'immédiat, en reglement du
religuat de son importation de matieres premieres sous forme de fil cupo
Benberg acquit auprés d’'un fournisseur Italien en lit 165.202.000.00 DA,
5.9777.272 marge a 2.5000.5000, notre relation est venu nous sollicité a ce
titre, en découvert passager de 2.000.000, ansus du factures et faire sortir
ses marchandises.

Pourtant, l'intérét d’exploitation que nous procure cette affaire allier a
cela, en porte feuille nanti a notre profit, nous incite a mettre un avis
favorable a cette demande et souhaitons rencontrer votre approbation.

Nous vous souhaitons bonne réception et restons dans I'attente de votre

réponse.

Analyse du document:

Le premier paragraphe semble ambigu :

1 — A quoi ou a qui renvoie I'adjectif possessif « son » dans : « ..... du reliquat

de son importation.... ».
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2 —Dans I'énoncé : « ....... notre relation est venu nous sollicité.... »

gue signifie relation ? peut-étre « client ».

3 —Dans l'énoncé : « ...... faire sortir ses marchandises » au lieu de

K oeanann, faire sortir ces marchandises ».

3.4.15 . Document 15 :

Objet : Etude du dossier d’un client

Bilan : La situation financiére que représente le bilan fourni par notre
relation est positive par rapport a l'année 1999, le bilan dégage un fond de
roulement bien étoffé.

Le bilan présente au titre de I'année 2002 comparé a celui de I'année 1999
fait ressortir une importante variation des postes de bilan justifiée selon notre
relation par l'incorporation au bilan des investissements concernant I'acquisition
de matériel et outillage ainsi que la construction d’un bain douche qui est en cours
de réalisation.

Les variations jouent a la fois sur les postes de I'actif et du passif.

Analyse du document:

On remarqgue que tout au long du texte, il y a répétition du mot « bilan »

(absence de procédés de reprise).

3.4.16 . Document 16 :

Objet : Exposé un fait par un chargé d’étude d’'une demande de crédit.

Bilan : C’est une affaire par évolue positivement d’année en année et
présente une ratio de solvabilité + 5695 pour I'exercice 2000 et 6289 pour

exercice 2001 représentant donc elle a suivi et a soutenu.
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Analyse du document:

1 - Dans I'énoncé : « c’est une affaire par évolue positivement......... » ]
I'emploi de la préposition au lieu du relatif : « c’est une affaire qui évolue
positivement...».
2 — Représentant : emploi ambigu de ce mot.

Qui représente ? ou qu’est-ce qui est représenté ?
3 — Le pronom « elle » renvoie a affaire ou a solvabilité ?
4 — a suivi et a soutenu : la phrase parait incomplete.

Suivre et soutenir quoi ?

ce Document pose des problemes d’expression, de formulation et de

syntaxe également.

3.4.17 .Document 17 :

Rapport rédigé par le chef de département.

Compte tenu du retard dans le mandatement des situations de travaux
concernant le marché contracté avec I'0O.P.G.lI d'EL-HARRACH, l'activité de
cette entreprise selon notre client est concentré sur ce marché.

L’absence d'un crédit devant couvrir les dépenses engagées pour
affecté considérablement I'avancement des travaux dont les effets se

respectent sur la trésorie de I'entreprise.

Analyse du document:

D’emblé déja cet écrit est tres confus :

1 — La premiere phrase du texte est trop longue (beaucoup d’'informations
condensées dans une méme phrase).
2 — Probleme lexicale :

- Emploi de « pour affecté » au lieu de « peut affecter ».

- Emploi de « se respectent » au lieu de « s’affectent ».
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3.4.18 .Document 18 :

Compte tenu du retard dans le mandatement des situations de travaux
concernant le marché contracté avec I'0O.P.G.l1 d’EL-HARRACH, l'activité de
cette entreprise selon notre client est concentrée sur ce marché.

L’absence d'un crédit devant couvrir les dépenses engagées pour
affectés considérablement I'avancement des travaux dont les effets se

respectent sur la trésorie de I'entreprise.

Besoins :

Votre client sollicite notre concours pour faire face au décalage de
trésorie di en retard dans le mandatement des situations pour notre part,
considérant le sérieux de cette importante relation, nous émettons un avis
favorable a la mise en place d’'une ligne ADM / CNC de 3.000.000 DA et un
découvert mibilisable de 500.000 DA garantie par [laffectation en
nantissement du marché et de bons de caisse de 1.000.000 DA.

Nous vous souhaitons bonne réception, et demeurons dans l'attente de

votre décision.

Analyse du document:

1 — Dans I'énoncé : « ...notre client est concentré sur ce marché »

le scripteur dit « ce marché » alors qu’il n’en parle pas auparavant, le « ce »

ne reprend aucune information donnée préalablement.
2 — Dans I'énonceé : « ....engagées pour affectés considérablement... »
c’est : « peut affecter » (verbe a I'infinitif) et non « pour affectés ».

3 —Dans I'énoncé : « ...des travaux dont les effets se respectent.... »

de quels effets parle le scripteur ?

en plus emploi inapproprié du verbe.

On ne dit pas : « ...les effets se respectent sur la trésorie de I'entreprise,

mais plutot : « ...l es effets influent sur la trésorie de I'entreprise ».
5 — Probléeme de lisibilité et de communicabilité car « le retard dans les
travaux peut affecter la trésorie » est ambigu.

guel rapport y'a-t-il entre le délai des travaux de la trésorie ?
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3.4.19 - Document 19:

ATTESTATION

Nous soussignés BANQUE NATIONALE D’ALGERIE Agence AIN BENIAN
630 sise au 88, rue colonel Si M’Hamed Ain Benian, attestons par la présente que

le cheque nr.......... de DA.......... , daté du 19.02.2008,.......... tiré sur .............
compte nr............ présenté a I'encaissement par notre relation.............. nous a
éte retournés............ impayé en date du 24.02.2008 pour le motif suivant

provision insuffisante.
Cette attestation est délivrée a la demande de l'intéressée pour lui servir et
valoir ce que de droit.

Analyse de Document:

- « Intéressé» au lieu de « intéressée»

car on ne connait pas le déstinataire.

- Dire « retourné» au lieu de « retournés»

car il n'y a pas d’accord avec « nous », on dit retourné a nous.

3.4.20- Document 20 :

Objet : Demande de sort.

Pour nous permettre d’appurer I'écriture ci apres en suspens sur nos livres,
nous vous prions de bien vouloir nous communiquer son sort pour retour de fax
au 021.30.43.27.

Nous vous remercions du nécessaire que vous que vous vouliez bien faire
dans ce sens.

Veuillez recevoir nos salutations distinguées.

Analyse de Document:

- Dire « d’apurer» au lieu de « d’appurer»

- Dire « que vous voudriez bien faire» au lieu de « vous vouliez....»
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3.4.21- Document 21:
Objet : Régularisation de I'incident de paiement
N°01 Notifiée le 22/03/2007

N IDENTIFIANT

REF AH/AH
Monsieur,

Nous avons I'honneur de vous informer que nous venons régulariser
l'incident de paiement visé ci-dessus en procédant au réglement du cheque
N°0388446. D’un montant de DA 32.274.00 que vous avez constitué a cet effet en
date du 06.05.2007.

Conformément a la réglementation en vigueur, nous attirons votre attention
que durant la période allant du 06.05.2007 au 06.05.2008 vous ne pourrez plus
bénéficier de la faculté de régularisation et tout incident de paiement par défaut ou
insuffisance de provision vous exposerait a l'interdiction d’émettre des chéques
pendant une durée de 5 ans.

Aussi, nous vous invitons a l'avenir de vous assurer de I'existence d’'une
provision suffisante a votre compte avant toute émission de chéque de paiement.

Veuillez agréer, monsieur, nos salutations distinguées.

Analyse du document:

Enoncé ambigu :
- Dire « nous devons régulariser» au lieu de « nous devons de régulariser»
Par ailleurs, peut-on « régulariser» un incident ?
Ne devrait-on pas dire « réparer ».
- Dire « nous portons a votre attention....» au lieu de « nous attirons votre
attention......... »

car le verbe « attirer » impose I'emploi de « sur ».
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3.4.22- Document 22 :

Objet : Notification de I'interdiction de chéquier.

N IDENTIFIANT
REF
Nous avons le regret de vous rappeler que par lettre recommandée du
04.09.2006 nous vous informions vous avoir déclarer comme étant interdit de
chéquier, et nous avions également demandé la restitution des carnets de
chéques en votre possession.
Conformément, a la réglementation, nous vous signifions encore une fois que
vous étes interdit d’émettre des chéques pour une durée de 5 années a
compter du 04.09.2006, sur 'ensemble des comptes que vous détenez dans
notre établissement.
En conséguence, nous vous invitons résolument a :
1. nous restituer des formules de chéques en votre possession et en
celles de vos mandataires légaux dans les plus brefs délais.
2. ne plus émettre de cheques sur nos caisses, autres que ceux de
retrait (cheque guichet) durant cette période.
Nous attirons votre attention que toute inobservation de ces dispositions vous

exposerait a de plus facheux désagrément de la réglementation en vigueur.

Analyse du document:

1 - Dire : « ....vous avoir déclaré interdit de chéquier» et non « comme étant

interdit de chéquier ».

2 — Dire : «interdit d’émettre de cheques » au lieu de «interdit d’émettre des

cheques»

3 - Dire : «a des désagrément plus facheux» au lieu de «a de plus facheux

désagrément »
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3.4.23 Document 23 :
Objet : BLOCAGE STATION DMAT
AGENCE

TRES URGENT]

Nous vous informons qu’'aprés le traitement de la journée du
04/07/2006 sur notre station de DMAT (téléecompensation, un probleme est
intervenu lors de la fermeture de la session GIP.

En effet, le systeme indique que des rejets ne sont pas encore
générés et que la session ne peut fermée.

Par ailleurs, le systéme présente certaines anomalie pendant le
premier import le BFI a accepté 03 chéques apres contrdle visuel, et quand
'ingénieur a procédé a un deuxieme import les 03 cheques acceptés ont été
rejetés par le GIP (Image parvenue).

Ceci dit, nous vous sollicitons pour nous instruire sur la démarche a

suivre pour débloquer cette situation.

Analyse du document:

— Dire : « survenu» au lieu de « intervenu ».
— Dire : «le systeme a présenté» au lieu de «le systéme présente»
— Pour respecter la concordance des temps « a accepté » a procédé «ont étés

rejetés »

3.4.24. Document 24 :
Objet : SARL SOTEM
C/C.300.327/19/.

L’examen de votre admission introduite en faveur de la relation visé en objet
fait ressortir qu’a I'exception de la DPAME a échéance du 30.09.99, aucune
autre garantie n'a été recueillie, notamment les LCAC, CSL, CCE pour les-
quelles, ils suffisait pourtant de les formaliser purement et simplement sur
des imprimés internes et disponibles a '’Agence.

Vous n’ignorez pas que l'aspect garantie ne doit souffrir d’aucun retard dés
lors qu’il y a consommation de crédit.

En prend note.
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Analyse du document:

- Dire « citée en objet » au lieu de « visée en objet ».

- « ....pour lesquelles il suffisait de le formaliser », le pronom relatif composé
est inapproprié :

Dire « qu'il suffisait pourtant de formaliser» au lieu de « pour lesquelles il

suffisait de le formalisers.

3.4.25 .Document 25 :

ATTESTATION

Nous soussignés BANQUE NATIONALE D’ALGERIE Agence AIN BENIAN
630 sise au 88, rue colonel Si M’Hamed Ain Benian, attestons la présente que le
Mr.......... Est titulaire sur livret d'un compte devises (euro) dont le relevé
d’identité bancaire est reprise ci-dessous.

RIB

Cette attestation est délivrée pour servir et valoir ce que de droit.

Analyse de Document:

- omission de «par», dire « attestons par la présente»

au lieu de « attestons la présente»

- Dire « repris» au lieu de « reprise»

car « repris » se rapporte a « relevé »,

3.4.26 .Document 26 :
N IDENTIFIANT
REF AH/AH

Monsieur,
Suite a votre réclamation de ce jour, ayant trait a I'ouverture d’'un
credits documentaire dont les documents nous parviendraient par plis

cartable.
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Nous vous informons, que le reglement de la Banque d’Algerie NR 07/01 du
03.02.2007 dans son article 43, prévoit que « la banque agrée peut accepter
les documents parvenus par plis cartable que lorsqu’il s’agit d’'un produit
dangereux ou périssable », sur la base d'un justification émanent des
services portuaires ou des services qualifiés.

Concernant, votre importation, s'ils ne s’agit ni d’'un produit périssable ni
dangereux, donc en absence d’'un tel justificatif, seront pris en considération
uniquement les documents recu par canal bancaire.

Veuillez, agréer, monsieur, I'expression de notre parfaite considération.

Analyse du document:

- Dire « agréée» au lieu de « agrée»

- Dire « justificatif» au lieu de « justification»

3.4.27 .Document 27 :

Objet : Cl6ture de session
Du 26/09/2007.

Nous vous informons avoir rejeté un virement de DA 2.578.978.20
concernant le compte 064.000.131.74 pour motif compte inexistant aupres de
notre agence.

Ayant rejeté ce virement tardivement i, nous vous prions de bien vouloir
faire le nécessaire a votre niveau.

Bonne réception.

Analyse du document:

Lourd et risque de préter a ambiguité :
- Dire « nous vous informons que nous avons rejeté » au lieu de « nous vous

informons avoir rejeté ».
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3.4.28 .Document 28 :

Objet : Demande d’une copie de cheque.

A la demande de notre client, nous vous prions de bien vouloir nous
transmettre la copie du cheque nr1185838 d’un montant de DA 2.578.978.20
comptabiliser au compte 630.0260.131/0 en date du 18.10.2001.4

Nous vous remercions de votre habituelle collaboration.

Bonne réception.

Analyse du document:

- Omission de lI'accent sur cheque.

-« comptabilisé» au lieu de « comptabiliser»

3.4.29 .Document 29 :
Objet : INJONCTION DE REGUKARISATION
DE L'INCIDENT DE PAYEMENT

Messieurs,

Nous avons le regret de porter a votre connaissance que le cheque N°
02823892 émis le 19.03.2007 d’un montant de DA 2.584.00 sur votre compte
N°......... a l'ordre du receveur des impbéts de BENAKNOUN présenté au
paiement le 16.05.2007 a été rejeté par nos soins pour défaut de provision.

Conformément a la réglementation en vigueur, nous avons délivré au
bénéficiaire un certificat de son paiement qui équivaut a I'acte de protét en
application des dispositions de l'article 531 du code de commerce.

Aussi pour éviter les préjudices dont vous étes rendu passible, nous
vous invitons a régulariser l'incident de payement sus visé dans un délais de
10 jours a compter de la date d’envoi de la présente lettre, par la constitution
d’une provision suffisante et disponible pour le reglement du chéque par nos
soins, et ce, au cours du délai précité.

En cas de non régularisation dans un délai imparti, conformément a la

réglementation en vigueur, vous serez déclaré interdit d'’émettre des cheques,
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vous bénéficieriez d’'une deuxiéme faculté de régularisation de vingt jours (20
jours) a compter de la date de la fin du premier délai.

A défaut de régularisation dans les délais cumuler sus indiquer :

1. Sur tous comptes, il vous sera interdit d’émettre des cheques,
autres que ceux de retrait (chéques guichet), sous peine de
sanction plus grave.

2. Vous serez tenu de restituer toutes les formules de chéques en
votre possession et en celles de vos mandataires légaux.

Nous attirons votre attention que des mesures n’excluent nullement les
poursuites judiciaires dont vous étes passibles, pour obtenir le réglement du
montant intégral du chéque visé ci-dessus et de ceux éventuellement émis
postérieurement a ce dernier dans les mémes conditions :

A l'avenir, nous vous invitons a bien vous assurer de la disponibilité

d’une provision suffisante de votre compte avant toute émission de cheque.

Analyse du document:

1 - Dire : «dont vous vous étes rendu passible » et non « vous étes rendu
passible »

2 — Dire : « cumulés et indiqués» au lieu de « cumuler et indiquer»

3 — Dire : « a vous assurez de la disponibilité » non « a bien vous assurez de

la disponibilité »

3.4.30 .Document 30:
Objet : NOTIFICATION DE L’INTERDICTION DE CHIQUIER
(SUITE A L’INCIDENT NON REGULARISE)
N IDENTIFIANT 30/2007
REF AH/AH

Nous venons malheureusement de constater gue vous n’avez pas

régularisé votre situation de votre compte N°...... dans les délais que nous
avions accordé apres I'émission du cheque N° ...... d’'un montant de
DA370.000.00 au profits de Mr ............ comme nous l'avons précisé dans
notre lettre recommandée datée du 22.03.2007.

Nous avons le regret de vous informer que vous étes interdit de

chéquier pendant une durée de 5 ans a compter de 25/09/2007.
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Sur l'ensemble des comptes que vous détenez auprés de notre
établissement.
En conséquence, nous vous invitons résolument a :

1. Nous restituer la totalité des formules de cheques en votre
possession et en celles de vos mandataires Iégaux dans les plus
brefs délais.

2. Ne plus émettre de cheques sur nos caisses, autres que ceux de
retrait (chéques guichet) durant cette période.

En respectant ces mesures cette interdiction prendra fin le 13.03.2012.
Nous attirons votre attention que toute inobservation de ces dispositions
vous exposerait a de plus facheux désagrément en application de la

réglementation en vigueur.

Analyse du document:

1 - Dire : «la situation de votre compte» au lieu de « votre situation...... »

2 — Dire : « celle» au lieu de «celles» ; car « celle » remplace « la
possession ».

3 — Dire : « nous portant a votre connaissance que» au lieu de « nous attirons

votre attention que»

3.4.31 .Document 31:
Objet : NOTIFICATION DE L’'INTERDICTION DE CHIQUIER
Madame,

Nous avons le regret de porter a votre connaissance que le cheque N°
émis le 07.03.2007 D’un montant de DA 2.600.00 sur votre compte N°...... a
I'ordre du chef de centre ACTEL et présenté au paiement le 08.03.2007 a été
rejeté par nos soins pour faute de provision.

Conformément a la réglementation en vigueur, nous avons délivré au
bénéficiaire un certificat de son paiement qui équivaut a I'acte de protét en
application des dispositions de l'article 531 du code de commerce.

Comme nous vous avons précisé dans notre lettre recommandée du
23.10.2006 et celle du 02.12.2006 vous ne pouvez bénéficié de la faculté de
régularisation durant la période allant du 23.10.2006 au 23.10.2007 et tout
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incident de paiement par défaut ou insuffisance de provision comme c'est le
cas vous exposerez a l'interdiction de chéquier pendant une durée de 5 ans.

Nous avons par conseéquent le regret de vous informer que vous étes
interdit de chéquier pendant une durée de 5 ans a compter de 13/03/2007.

Sur l'ensemble des comptes que vous détenez auprés de notre
établissement.

En conséquence, nous vous invitons résolument a :

3. Nous restituer la totalité des formules de chéques en votre
possession et en celles de vos mandataires Iégaux dans les plus
brefs délais.

4. Ne plus émettre de chéques sur nos caisses, autres que ceux de
retrait (chéques guichet) durant cette période.

En respectant ces mesures cette interdiction prendra fin le 13.03.2012.
Nous attirons votre attention que toute inobservation de ces dispositions
vous exposerait a de plus facheux désagrément en application de la

réglementation en vigueur.

Analyse du document:

1 - Dire : «xcomme nous l'avons précisé» au lieu de « comme nous avons
précisé»

2 — Dire : «bénéficier» au lieu de « bénéficié»

3 — Dire : « a compter» au lieu de « a compter»

4 — Dire : « celle» au lieu de «celles»

5 — Dire : « a des désagréments plus facheux» au lieu de « de plus facheux

désagréments»

3.4.32 .Document 32:

ATTESTATION
Nous soussignés BANQUE NATIONALE D’ALGERIE Agence AIN BENIAN
630 sise au 88, rue colonel Si M’Hamed Ain Benian, attestions la présente que le

Mr.......... Est titulaire sur livret d’'un compte devises (euro) dont le relevé
d’identité bancaire est reprise ci-dessous.

RIB

Cette attestation est délivrée pour servir et valoir ce que de droit.
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Analyse du document:

1 — « attestons » au lieu de « attestions ».

2 — « repris » au lieu de « reprise »

3.4.33. Document 33 :
Objet : RECLAMATION

Monsieur,

Le truchement du relevé détaillé des communications se rapportant au
dernier bimestre (01.11.2007 au 31.12.2007), nous a fort surpris, en effet ce
dernier fait ressortir des communications de plus en plus d’une heure de temps via
I'étranger a des heures avancées de la nuit
Ceci est un exemple parmi tant d’autre.

Or, s’agissant d'une ligne qui n’est pas branché actuellement a notre niveau, d’'une
part et d’autre part, s’agissant d’'une banque dont les horaires de travail se limite a
16 h 30mn, nous n’arrivons pas a saisir I'origine de ses appels.

Ceci dit, nous contestons le montant de la facturation qui nous semble excessifs
étant donné ce qui précede, et vous prions de bien vouloir revoir a votre niveau ou
réside le probleme.

Veuillez, agréer, monsieur, I'expression de notre parfaite considération..

Analyse du document:

1 - Dire : «autres» au lieu de « autre»

2 — Dire : «branchée» au lieu de « branchéx»

3 — Dire : « se limitent» au lieu de « se limite»

4 — Dire : «a saisir» au lieu de «a saisir»

5 — Dire : « ces appels» au lieu de « ses appels»

6 — Dire : «excessif» au lieu de «excessifs»
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3.4.34 .Document 34:

Objet : Réquisition judiciaire

Faisant suite a votre fax de ce jour, nous vous informons en retour que les
deux dossiers repris sur votre précitée ont été classée suite au
remboursement intégrale de la créance.

Bonne réception.

Analyse du document:

« intégral » au lieu de « intégrale »

probléme d’accord.

3.4.35 .Document 35 :

Monsieur,

Nous avons bien recu la saisie-arrét que vous nous avez signifié en date
Du 23/04/2007 a I'encontre de Mr..................Lyes, Né lé .............. a Alger
réceptionné a nos bureau le 14/05/2007 pour avoir paiement immédiat de la
somme de DA 584.971.14

Nous avons I'honneur de vous informer que nous n’avons, sauf erreur ou
omission aucun compte ouvert sur nos livres du sus-nommé.

Veuillez agréer, Monsieur le directeur I'expression de nos salutations

distinguées.

Analyse du document:

1 - Dire : «signifiée» au lieu de «signifié»

2 — Dire : «recu» au lieu de « réceptionné » ; car il s'agit d’'une personne, on ne

réceptionne pas une personne en l'occurrence Mr......... Lyes.

3 — Dire : «paiement immédiat» au lieu de « avoir paiement immeédiat»
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3.4.36 .Document 36 :
Objet : Disponibilité et diffusion a la clientele

Des cheques normalisés.

Nous vous répercutons ci-aprés les termes d’'une note faxée par la
DMG/DGP datée du 19.07.06 portant N° 1307/06 ayant trait a I'objet citée en
marge.

« Nous vous informons que nous avons été saisis par le Ministére
Délégué chargé de la reforme Financiére au sujet de la diffusion a la clientele
de cheques normalisés en quantités suffisantes et a I'échéance limitée de fin
septembre 2006.

Le respect de la généralisation de l'utilisation des cheques normalisés a
la date butoire sus indiquée, répond a deux impératifs majeurs indiqués par
le Ministére a savoir :

1. Les chambres de compensation manuelles cesseront de traiter les

chéques non normalisés a compter de la date a laquelle tous les

instruments de paiement seront en phase de production dans le

systéme de Telecompensation (CF. instruction N°2-06 du 17 Mai 206

de la Banque d’Algérie).Ceci impose de faire en sorte qu'a cette date

de prise en charge par le systeme ATCI de I'ensemble des instruments
de paiements soit a fin Septembre 2006, tous les détenteurs de
comptes soient mis en situation de pouvoir utiliser des chéques

Normalisés pour toutes les émissions de cheques de paiement, d’'ou la

nécessité, dans la démarche de diffusion des cheques a la clientele,

d’identifier les gros utilisateurs en vue de prioriser dans la mise a la
disposition des chéques Normalisés.

2. L’entrée en vigueur a partir du 1* Septembre 2006 du décret N° 5-

442 du 14 Novembre 2005 fixant le seuil applicable aux paiement

devront étre effectués par les moyens de paiement a travers les circuits

Bancaires et Financiers.

Cela étant dit, nous vous informons que les chéques Normalisés

produits et livrés par la Banque d’Algérie/Ho tel des monnaies (BA/HM)

seront mis incessamment a la disposition des Agences qui vous sont

rattachées, lesquelles devront assurer leur diffusion au profit de leur
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clientele dans le strict respect des dispositions réglementaire régissant

ce volet d’'opération ».

Compte tenu de l'importance de I'opération, un intérét particulier devra
lui étre consacré.

Nous vous souhaitons bonne réception.

Analyse du document:*

En objet la conjonction coordonne deux éléments de méme nature or « la
disponibilité » demande I'emploi de « de », et « la diffusion » demande I'emploi de
« a » - Dire : « Disponibilité des cheques et leur diffusion a la clientéle»

« le ministere » au lieu de « la ministére »

- « Ceci fait en sorte » au lieu de « ceci impose de faire en sorte », style trop lourd.

3.4.37 .Document 37 :
Objet : Paiement Dividende
TITRE EGH EL AURASSI

Dans le cadre de l'application de la convention de paiement du
dividende sur le titre EGH EL AURASSI, nous vous informons que
I'entreprise a décidé de distribuer a des actionnaires le dividende au titre de
I'exercice de 2006, ce dividende est fixé a Quarante cing dinars (45.00 DA)
par action.

A cet effet, nous vous demandons d’observer les instructions ci-apres :

1. Respecter la période d’ouverture du droit au paiement du
dividende fixée du 01 AOUT 2007 au 31 DECEMBRE 2007
(dernier délai), et mettre les guichets de votre réseau au service
de cette opération pendant toute la période fixée par I'émetteur ;

2. Procéder d’'une facon obligatoire au paiement du dividende sur la
base de la présentation des certificats d’actions ne portant
aucune mention. Les certificats portant au verso la mention
« Dividende 2006 payé », ne doivent “pas faire l'objet de

paiement.
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3. Annoter, aprés paiement du dividende, les certificats d’actions.
L’annotation devra étre faite a I'interieur des deux secondes
cases supérieures figurant au verso du certificat et réservées
au paiement du dividende 2006,a I'encre indélébile comment
suit :

e 1 ere ligne: Nom de la Banque + Agence + Indice
agence.
e 2 eme ligne : Date + Visa.

4. Assurer également le paiement des dividende des exercices
1999,2000,2001,2002,2003,2004 et 2005, a  raison
respectivement de 19,00 DA, 20,00 DA, 22,00 DA, 25,00 DA,
30,00 DA, 35,00 DA et 40,00 DA par action, au profit des
actionnaires ouvrant droit aux dividendes a exercices et non
percu durant les périodes fixées auparavant sur le plan
conventionnel. Le paiement de ces dividendes devra s’effectuer
dans les mémes conditions énumeérées ci-dessus ;

5. Vous devez transmettre a la DFT hebdomadairement un avis de
débit (Liaison — sieges) reprenant les opérations de paiement
effectuées et la liste nominative des bénéficiaires, sous forme de
tableau reprenant les informations ci-aprés :

e Désignation de I'agence ayant fait le paiement ;

Nom, prénom (ou raison sociale) de I'actionnaire ;

Numéro du certificat d’action présenté ;

Nombre d’actions figurant sur le certificat ;

Montant payé a I'actionnaire ;
e Date de paiement.

En outre, nous attirons votre attention que I'avis débit liaison sieges

correspondant au dernier paiement effectué a la date du 31 DECEMBRE

2007, doit impérativement parvenir & nos services au plus tard le 15
JANVIER 2008.
Nous comptons sur votre collaboration habituelle.
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Analyse du document:

1 — Dans cet énoncé, un adverbe aurait été plus adéquat :
- Dire « obligatoirement » au lieu de « ........... obligatoire »
2 — Dans cet énonceé : dire « cette annotation » au lieu de « I'annotation»
car 'anaphore « cette » reprend annotation
3 — Pourquoi mettre « vous devrez » puisque toutes les instructions, ont débuté

par l'infinitif donc enlevez « vous devrez » et garder « transmettre ».

3.4.38 .Document 38 :

Objet : Compte rendu

1 — Expertise de notre réseau :

La procédure de recrutement d’'un expert en cours ; les lettres de soumission
envoyeées en recommandées aux sociétés de conseil retenues suite accord de
Monsieur le Président.

Délai de réponse fixé sur le cahier des charges : Vingt (20) jours.

2 — Assainissement des réseaux locaux :

La demande avec étude ont étés transmis a la DAG ; suite accord du comite
exécutif du 04/09/2005. Pour une consultation restreinte.

3 — Salle machine :
Les travaux selon DAG, devront débuter le 02/10/2005.

4— Moyens demandés :

- PC portable : réceptionnés.

- Véhicule : un accord a été donné.

- Onduleur (20KVA) : un accord a été donné par le directeur de l'informatique.
Nous vous prions de croire, Monsieur le Directeur Général, a I'assurance de notre

haute considération.
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Analyse du document:

1 - Trop d’informations condensées dans la premiere phrase du texte, ce qui
la rend lourde. L’emploi d’'un verbe I'aurait rendu plus simple a lire et a
comprendre surtout.

2 — «la demande avec étude a été transmise a la DAG» au lieu de « la
demande avec étude ont étés transmis a la DAG » ; car le sujet est « la
demande ».

3 — Dire : «Salle des machines» au lieu de « salle machine»

3.4.39. Document 39 :

NOTE D'INFORMATION

L’ensemble des structures de la Banque sont informés qu’il est mis fin
aux fonctions de Mr............. , en qualité de la DGA/chargé du commercial.

Mro........... , est désigné en qualité de responsable du projet ROC du
systeme d’information de la banque (NCD — Version 8 / Agences-systeme de
paiement de masse). Il sera assisté dans sa mission par des collaborateurs
ddment désignés par la Direction Générale.

Cette décision prend effet a compter du 14/06/2005.

Analyse du document:*

Dans I'énoncé, Dire : «............de la banque sont informé» au lieu de « ....... de
la banque est informé»

Car c’est « I'ensemble » qui est informé et non « les structures ».

3.4.40 .Document 40 :
Objet : RAPPORT DE PRESENTATION

Monsieur le Président ;
La centralisation de la production bancaire de notre institution constitue une
priorité pour notre institution, une décision stratégique pour notre banque.Cette
nouvelle situation devra, a terme, permettre aux agences de fonctionner en

mode transactionnel, en se connectant directement sur le NCD (Noyau Central



110

des Données) avec tous les avantages que cela peut engendrer pour notre
établissement.

Aussi, la centralisation qui ne peut étre envisagée que si nous disposerons d’'un
réseau de télécommunication fiable, hautement sécurisé et pérenne.

Pour se faire, notre direction sous I'impulsion de la direction générale s’est
engagée dans un certain nombre de projets ambitieux, notamment la mise en
place d’'un réseau Haut débit, le déploiement d’équipements de sécurité etc.
Nous restons a votre entiére disposition pour tout compléments d’'information
susceptible de renforcer davantage votre prise de décision

Dans l'attente de votre signal pour entamer I'exécution du projet, nous vous
prions de croire, Monsieur le président, a I'expression de notre parfaite

considération.

Analyse du document:

1 — Dans cet énonceé : « ....pour notre institution une décision » ; Il y a répétition

du mot « institution » qui pouvait étre remplaceé par « celle-ci »

2 — Dans cet énonceé : « Aussi la centralisation qui ne peut étre envisagé que
] PR » ; emploi inapproprié du pronom relatif « qui » , on dit : « ....... la
centralisation ne peut étre envisagé que Si... ».

3 — Ecrire « tout complément d’information susceptible »au lieu de « tout
compléments d’information susceptible ».

4 — Dire « nous Disposons » au lieu « nous disposerons ».

Remarques conclusives:

Les exemples d’études que nous avons pris peuvent étre appliqué a
d’autres écrits bancaires.

L’'analyse des Document nous a permis d’émettre les conclusions
suivantes :
Les cadres bancaires rencontrent des difficultés dans la gestion de leurs textes

aussi bien au niveau phrastique qu’interphrastique.
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1. Phrastique :
Absence d'infinitif.

Absence d’accord du participe passé employé avec l'auxiliaire « étre ».

Emploi du pronom relatif problématique.

Place des articulateurs logique.
Impropriété lexicale (mot employé a la place d’un autre), ceci donne lieu

a des confusions et a des zones d’ombre.

Amalgame entre adjectifs possessifs et adjectifs démonstratifs.

2. Interphrastique :

Nous avons surtout constaté des problemes de reprise.

- Une quasi-absence d’anaphore lexicale et grammaticale font que le
texte, que I'information ne progresse pas, ceci donne lieu a des
répétitions, a des zones d’ombre qui touchent a la lisibilité du texte.

- Certaines reprises ne sont pas assurées ou mal assurées, un
déemonstratif est employé au début d’un énoncé et le lecteur ignore a
qui ou a quoi il renvoie.

Toutes ces difficultés donnent lieu a des problémes de communicabilité et
lisibilité qui engendraient de sérieux problemes dans la gestion des

services.

Nous pouvons donc conclure que le discours des responsables bancaires
quant aux compétences scripturales de leurs agents et employés est en
adéquation avec toutes les difficultés rencontrées.

Leur discours se justifie par, car il existe comme nous venons de le montrer
dans lI'analyse des Document de gros problemes d’expressions qui pourraient étre
jugulés et ceci dans le cadre d’opérations de formation des enseignants et aussi

dans le cadre de la mise en place d’'un dispositif de remédation.
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CHAPITRE —4 -
LA FORMATION PROFESSIONNELLE REPOND-T-ELLE AUX BESOINS ?

4.1- Définition du cadre institutionnel.

4.1.1- Présentation de I'E.S.B (école supérieure de bangue).

L’école supérieure de banque, créée en janvier 1995 est un établissement
de formation sous tutelle de la banque d’Algérie. Elle a pour mission de former, de
perfectionner et de recycler des cadres supérieurs et moyens dans les domaines

de la banque et des finances.

4.1.2- Condition d’admission a I'école.

Les concours d’acces aux cycles de diplomes supérieurs des études
bancaires et le brevet supérieur de banque sont ouverts aux bacheliers de
I'enseignement secondaire des séries mathématiques, sciences techniques

économiques et comptables.

4.1.3- Formation de I'E.S.B.

L’école supérieure de banque dispense deux formations dipldmantes.
La premiere d’une durée de quatre année est sanctionnée par le dipldme
supérieur des études bancaires (D.S.E.B) et la seconde d’une durée de trente

mois a l'issue de laquelle est délivré le brevet supérieur de banque (B.S.B).
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4.1.3.1- Le dipldme supérieur des études bancaires

Objectifs :

La formation du cycle du dipléme supérieur des études bancaires a pour
but de développer chez les étudiants les compétences techniques et le savoir faire
des principaux métiers de la banque et de les préparer a assumer des fonctions
d’encadrement, les diplémés doivent étre capables :

- D’appréhender I'environnement économique de la banque.

- De maitriser les techniques bancaires.

- D’analyser la gestion d’'une structure bancaire.

- De décider rationnellement apres analyse des risques.

- D’organiser le travail et de communiquer efficacement.

- De perfectionner constamment leurs connaissances.

4.1.3.2- Le brevet supérieur de banqgue.

Obijectifs :
Ce cycle de formation prépare les étudiants a exercer dans les services

d’exploitation des institutions bancaires et financiéres. La formation orientée
vers les aspects appliqués et opérationnels des activités bancaires et
financiéres vise l'intégration rapide des diplédmés dans leur entreprise,
I'acquisition de connaissances théoriques permettant aux lauréats d’améliorer
constamment leur qualification et d’évoluer dans leur carriére.
Au terme de leur formation, les étudiants auront acquis :

- Des connaissances générales économiques et financiéres.

- Des techniques leur permettant de maitriser les opérations courantes de

banque.

- Des capacités a organiser leur travail afin de communiquer.
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4.2- Description de I'enquéte.

4.2.1- Déroulement de I'enquéte.

L’enquéte que nous avons effectuée au niveau de I'école supérieure de
banque se décrit comme suit :

- Nous avons fait passer un questionnaire aux étudiant de I'E.S.B (voir
annexe n°5)

- Nous avons fait passer un questionnaire aux enseignants de I'E.S.B (voir
annexe n°6)

- Nous avons analysé le programme de technique d’expression écrite qui se
fait au niveau de I'E.S.B (voir annexe n°9)

- Nous avons procédé a une observation directe c'est-a-dire on a assisté a

un cours de technique d’expression écrite.

4.2.2- Constitution de I'échantillon.

Nous avons fait passer un questionnaire aux étudiants de I'E.S.B (école
supérieur de banque). Ces étudiants sont au nombre de 50 soit un échantillon de
(25%) de la population intégrale qui est composé de (200) étudiants.

Nous avons ciblé 25 étudiants qui préparent un D.S.E.B (dipléme supérieur
des études bancaires) et 25 étudiants qui préparent un B.S.B (brevet supérieur de
banque).

Quant aux enseignants, nous avons fait passer le questionnaire a la totalité
des enseignants de I'E.S.B qui sont au nombre de cing, quatre hommes et une

femme.

4.3- Le questionnaire

4.3.1- Conditions de réalisation du guestionnaire

Avant de présenter le questionnaire N°03 (voir annexe n°5) aux étudiants

de I'E.S.B, nous leur avons expliqué le but de notre travail afin gqu’ils écartent de
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leur esprit toute idée de sanction ou de jugement. Nous avons méme expliqué
certaines questions aux étudiants qui n'arrivaient pas a comprendre. Il est vrai que
notre public a été étonné par ce questionnaire car c’est la premiére fois qu'ils
répondent a ce genre de questionnaire, mais ils ont coopéré. Il est a signaler que
nous leur avons laissé assez de temps pour répondre au questionnaire.

Quant au questionnaire N°04 (voir annexe n°6) destiné aux enseignants de
I'E.S.B. Nous l'avons distribué a tous les enseignants chargés des techniques de
I'expression écrite de I'E.S.B et qui sont au nombre de cing.

4.3.2- Obijectifs du questionnaire

4.3.2.1- Objectifs du questionnaire destiné aux étudiants de 'E.S.B

Le questionnaire destiné aux étudiants de I'E.S.B a pour objectifs :

- Voir si les étudiants ont le module de francais durant leur formation.

- Voir si le volume horaire de ce module est suffisant ou insuffisant.

- Savoir si le module de francais sert aux étudiants dans leur formation et
leur permet de mieux apprendre les modules de spécialité.

- Voir siles étudiants connaissent les types d’écrits qu'ils seront appelés a
rédiger une fois sur le terrain.

- Savoir si les étudiants apprennent a rédiger des écrits administratifs en
module d’expression écrite.

- Cerner et analyser les représentations des étudiants de I'écrit.

4.3.2.2- Objectifs du questionnaire destiné aux enseignants de I'E.S.B

Le questionnaire destiné aux enseignants de I'E.S.B a pour objectifs :
- Analyser le discours des enseignants sur le programme de technique
d’expression écrite qui se fait au niveau de I'E.S.B.
- Voir si les enseignants font une analyse des besoins de leurs
apprenants.
- Voir si les enseignants prennent en compte les pré-requis des

étudiants.
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- Voir si I'enseignement de la production écrite se fait dans un objectif
communicatif.
- Voir quelle méthodologie est utilisée dans I'enseignement de la

production écrite a des publics de spécialité.

4.3.3- Analyse du résultat du questionnaire destiné aux étudiants de I'E.S.B.

4.3.3.1- Résultats du questionnaire :

Nous avons regroupé les résultats du questionnaire N°03 dans des
tableaux (voir annexe n°7) qui contiennent les réponses des étudiants interrogés.
Nous présentons ci-dessous une analyse par items des résultats du

questionnaire.

ltems 2et 3 : La totalité des étudiants ont répondu gu’ils ont au programme un

module d’expression écrite durant leur formation. Concernant le volume horaire,
tous les étudiants pensent qu'avec trois heures par semaine, il est vraiment

insuffisant.

Item 4 : La majorité des étudiants (62%) ont affirmé que le module d’expression
écrite leur sert beaucoup dans leur formation.

Le reste (38%) ont répondu par la négative.

Item 5: (46%) des étudiants interrogés ont répondu qu'’ils sont au courant des
types d’écrits qu’ils auront a réaliser une fois sur le terrain.
Les (54%) restants ont répondu qu’ils ne sont pas au courant des types d'écrits

gu’ils auront a réaliser.

Item 6 : (10%) des personnes interrogées n’ont pas répondu a cette question.
(90%) ont cité quelques exemples des écrits administratifs tels que : le
rapport, la note de service, la synthése de documents, le compte-rendu, la note

d'information, la circulaire, la note interne.
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Item 7 : (56%) des étudiants interrogés ont affirmé qu’en module d’expression
écrite on leur apprend a rédiger des écrits administratifs.
(44%) ont répondu qu’'on ne leur apprend pas a rédiger des écrits

administratifs.

Item 8: En ce qui concerne les représentations que se font les étudiants de
I'expression écrite, les réponses sont trés variées.
(4%) des personnes interrogées ont affirmé que pour eux, écrire signifie utiliser
de longues phrases.
(34%) pour eux écrire signifie utiliser un vocabulaire recherché.
(46%) ont donné des réponses variées tels que : Savoir-faire passer un message
exprimer une idée avec des expressions simples, claires et précises.
(28%) ont répondu :
- Utiliser des phrases simples, cohérentes avec un style simplifié.
Pour d’autres écrire signifie :
- Utiliser des phrases courtes et simples formulées avec des mots qu’'on
maitrise a 100%.
- Rédiger avec un style cohérent simple et riche.
- Ecrire pour étre lu et se faire comprendre.
- C’est étre apte a écrire sans fautes d’orthographe en exprimant simplement
nos idées ce que I'on doit dire.
- Etre bref et précis.
- Faire passer correctement un message.
- Reproduire clairement ses idées sur une feuille.

- Ecrire, c’est communiquer correctement.

4.3.3.2- Commentaire :

Tout au long de leur cursus scolaire, les étudiants font un module de
francais intitulé « technique d’expression », qui se fait en paralléle avec les autres
modules, a raison de trois heures par semaine.

Un volume horaire que les étudiants qualifient d’insuffisant. Si on considére
également que ces étudiants ne manipulaient pas assez la langue francaise dans

les différentes institutions fréquentées auparavant.
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Malgré I'insuffisance du volume horaire et le manque de pratique d’écriture,
la majorité des étudiants affirment que ce module leur sert énormément dans leur
formation dans la mesure ou il aborde certaines notions qui se font dans les autres
modules de spécialité et qui sont du domaine bancaire.

Plus que la moitié des étudiants interrogés ne sont pas en contact avec les
organismes d’embauche et par conséquent ils ignorent les types d’écrits qu'ils
seront appelés a réaliser une fois sur le terrain. Le reste des étudiants, méme s'ils
semblent les connaitre, nous citent quelques exemples tels que, rapports,
comptes-rendus, proces-verbaux, etc, mais en réalité, ils ignorent les savoirs et
savoir-faire développés dans ce type d’écrits.

Dans l'esprit des étudiants, I'écrit a toujours constitué I'étape la plus difficile
a franchir parce qu’il suppose des mots savants, pompeux et compliqués qui font
de l'effet sur le lecteur. Les réponses données par les étudiants confirment les

représentations qu’ils se font de I'écrit.

4.3.4- Analyse des résultats du guestionnaire destiné aux enseignants de
'E.S.B.

4.3.4.1- Résultats du questionnaire :

Profil des enseignants :

Les enseignants dans leur majorité assurent des vacations, ils sont tous
titulaires d’'une licence de francais, certains sont toujours sur le terrain, ils
exercent en tant gu’inspecteurs, enseignants dans le secondaire ou carrément en
retraite.

Nous avons regroupé les résultats du questionnaire N°04 dans les tableaux
(voir annexe n°8) qui contient les réponses des enseignants interroges.

Nous présentons dans ce qui suit une analyse du questionnaire par items :

Iltem 2: Quatre des enseignants interrogés ont affirmé que le programme
enseigné au niveau de I'E.S.B est conforme aux objectifs assignés a
I'enseignement / apprentissage du francgais dans I'école de banque.

5eme

Alors que le enseignant a affirmé le contraire, il nous a déclaré que ce

programme n’est pas adapté au profil des étudiants.
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Item 3 : Les réponses a cette question sont trés variées.
La majorité des enseignants pense que le volume horaire est insuffisant par
rapport au contenu a enseigner et devrait étre en conséquence augmenté.

- Un enseignant sur cinq pense que ce programme est une consolidation des
acquis antérieurs. Il pense également que ce programme prend en charge
la compréhension et I'expression de I'écrit.

- Un autre enseignant pense gu'’il y a une réelle cohérence entre le volet
théorique et le volet pratique c'est a dire qu’il y a un véritable ancrage
théorique.

- Un enseignant sur cing pense que le programme est trop encyclopédique.

L’étudiant peut donc fonctionnaliser, utiliser tout le savoir théorique dans des

situations précises.

Item 4 : Tous les enseighants de I'E.S.B (école supérieure de banque) nous ont
affirmé qu’ils sont tout a fait libres de modifier le programme selon les besoins de
leurs apprenants. Nous relevons ici [linsuffisance et Iincohérence des
programmes car si ceux-ci étaient clairs, univoques, ils ne donneraient pas lieu a
des réactions pareilles (prise de décision personnelle qui consiste a changer le

programme, a le modeler)

ltem 5: Tous les enseignhants ont affirmé qu’ils modifient le programme en
fonction des besoins de leurs apprenants, les besoins du secteur bancaire.

-I'enseignant n° 1 nous a répondu que cette modification se fait au niveau du
lexique utilisé et au niveau de I'expression écrite qui est spécifique.

-'enseignant n°2 : affirme qu’il le modifie en le rendant plus opérationnel mais il
n'a pas expliqué comment.

-I'enseignant n°3 : modifie le programme en opérant une réorientation des
travaux dirigés.

-les enseignants n°4 et n°5: affirment qu’ils modifient le programme selon le

niveau des apprenants et du besoin professionnel.

Item 6 : Trois enseignants sur cinq déclarent qu’ils pratiquent un test de niveau

au debut de la formation. lls affirment que c’'est a partir de ces tests qu’ils
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établissent ou adaptent le contenu du programme (selon les pré-requis et les
besoins des apprenants).

Cette évaluation diagnostique permet aux enseignants d’effectuer des choix au
niveau des méthodes qui correspondent a cet enseignement.

Les deux autres enseignants affirment qu’ils ne font pas de test de niveau.

Item 7 : Deux enseignants seulement affirment qu’ils sont en contact avec les
banques et qu’ils connaissent les attentes de celles-ci.

Pour les autres, il est projeté a I'avenir d’établir des contacts.

Item 8: Un enseignant sur cing affirme qu’il connait suffisamment les besoins
professionnels de ses apprenants dans la mesure ou lui-méme est issu du monde
professionnel.

Le 2°™ enseignant a déclaré gu'il les connait partiellement.

Les autres ont répondu qu’ils ne les connaissent pas suffisamment.

Item 9 : Quatre enseignants sur cing ont affirmé qu’ils pratiquaient des activités
d’entrainement aux situations d’écrits rencontrées dans les banques.

Alors qu’un enseignant seulement a répondu par la négative.
Iltem 10 : Tous les enseignants ont répondu affirmativement a cette question. lls
ont donné des exemples : tel que : le compte rendu, le rapport, demande d’emploi,

des annonces, études de tests professionnels (juridiques).

4.3.4.2- Commentaire.

L’'analyse du questionnaire destiné aux enseignants de | E.S.B (école
supérieure de banque), nous a amenée a émettre les remarques suivantes :
Le programme de techniques de I'expression établi par I'école a pour objectifs :
- Maitrise de [I'expression (maitrise des différents types de textes
argumentatifs, ex positif, exhortatif, le résumé).
- Maitrise de la rédaction des documents administratifs.
- Mobilisation les connaissances et savoir faire linguistiques au service de

I'activité bancaire.
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Le programme repose sur une vision trop étroite de I'enseignement de
I'expression écrite. Il a une approche exclusivement linguistique, la variété et la
spécificité des productions spécialisées est, de ce fait, réductrice.

Il est important de signaler également que les objectifs tracés par le
programme ne correspondent pas tout a fait aux besoins professionnels des
apprenants, ce qui pourrait expliquer I'incapacité des cadres bancaires a produire
des écrits administratifs. Selon les réponses, deux enseignants seulement sont en
contact avec les banques pour connaitre les attentes de celles-ci (besoins
professionnels), mais cette connaissance ne signifie pas pour autant qu’ils

sachent comment mettre en pratique ces besoins professionnels.

Conclusion

D’aprés l'analyse du questionnaire que nous avons fait passer aux
enseignants de I'E.S.B, nous pouvons faire les remarques suivantes.

Compte tenu des réponses données par les enseignants nous déduisons
que le programme établi au niveau des I'E.S.B (I'école de banque) ne répond pas
vraiment aux besoins professionnels des apprenants et cela s’explique par le fait
gue les responsables ou les enseighants ne sont pas en contact avec les
banques pour connaitre les attentes de celles-ci. Donc les enseignants ne
connaissent pas suffisamment les besoins professionnels de leurs apprenants.

Sans oublier que le programme en lui-méme est présenté sous forme de
points de langue sans aucun enrichissement logique et surtout sans aucun
objectif défini au préalable. Donc chaque enseignant applique le programme a sa
guise. Et méme si les enseignants sont conscients de I'écart qui existe entre le
programme donné par l'institution et les besoins professionnels des apprenants,
les modifications qu’ils font ne vont pas dans ce sens. Nous relevons ici
I'insuffisance et l'incohérence des programmes car si ceux-ci étaient clairs,
univoques, ils ne se donneraient pas lieu a des réactions pareilles (prise de
décision personnelle qui consiste a changer le programmes, a le modeler) or un
programme doit étre respecté et appliqué le cas échéant il préte a tous les
dépassements

La majorité des enseignants sont conscients que le programme établi par

I'école ne répond pas totalement aux besoins des apprenants, il est donc



122

nécessaire de le modifier dans la mesure du possible de maniére a ce qu'il
réponde aux besoins professionnels.

Trois enseignants sur cing effectuent des tests de niveau, les objectifs
assignés aux tests sont différents d’un enseignant a un autre. En effet pour I'un
des professeurs, c’est a partir de ces tests (pronostic et diagnostic) qu’il va établir
ou adapter le contenu du programme (selon les pré —requis et les besoins des
apprenants).

Aussi ces tests permettent-ils aux enseignants d’effectuer des choix au
niveau des méthodes qui correspondent a cet enseignement. Pour le reste des
enseignants des techniques d’expression, l'objectif est le méme, celui de
préparer les apprenants a réaliser des écrits proprement professionnels qui
demandent des savoirs et savoir- faire différents des autres types d’écrits.

Pour cela, la majorit¢é des enseignants pratiquent des activités
d’entrainement aux situations d’écrits professionnels avec leurs apprenants.
Cette pratique se fait en placant les apprenants dans les situations de
communications simulées par exemple rédiger des lettres administratives, des
rapports de stage, compte rendu de réunions et mémes faire en classe des

débats oraux.

4 .4- Analyse du programme en vigueur a 'E.S.B :

Le programme tel que appliqué a I'E.S.B comprend trois grands axes, ceux

4°™ année.

—ci se répartissent sur trois années 1° et 2°™ années et
Les différents contenus portent sur I'enseignement du francais proprement
dit a savoir : les différentes techniques d’expression, Il porte également sur la

communication et la méthodologie de la recherche.

4.4.1- Programme de premiére année :

4.4.1.1- les techniques d’'expression orale :

- communiquer
- Décrire

- le reportage

- exposer

- démontrer

- exhorter
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4.4.1.2- les technigues de I'expression écrite : Les supports de I'expression

orale
- communiquer
- description

- le reportage

Commentaire :

D’emblée, nous remarquons une inadéquation entre les contenus de la
partie intitulée « les techniques de I'expression orale » car dans cette derniere |l
est question de remplir une fiche de renseignement, faire un résumé de texte etc
alors que dans la partie une, il est question de raconter, dialoguer, prendre la
parole. Les contenus sont flous et disparates.

Il y a un amalgame entre technigque d’expression, résumer, prise de notes
et types de textes.

Par ailleurs, les apprenants, tous titulaires du bac et dont le profile d’entrée
correspond au programme de 3°"®A.S (troisieme année secondaire) ont déja
acquis des savoirs et des savoir-faire leur permettant de communiquer et de
réaliser les actes de parole mentionnés dans le programme de premiere année.

Il'y a donc une confusion entre les techniques de I'expression écrite et les
supports de I'expression orale.

Selon les concepteurs de ce programme, les techniques de I'expression
écrite sont les supports de I'expression orale .Telles que énoncées, ces entrées
sont ambigués. Elles gagneraient a étre énoncés d’une maniére univoque.

Nous avons également constaté une inadéquation entre le profil des
apprenants : dans des écrits de type bancaire, quelle est I'utilité voire la

fonctionnalité de « décrire une personne « ou d’en faire « le portrait moral »?

4 .4-2- Le programme de deuxiéeme année :

Le programme de 2eme année porte sur la méthodologie de la recherche .lI
se présente comme suit :
- Volume horaire : 45heures

- Objectifs : non mentionnés
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- Plan: - La connaissance et la recherche scientifique (voir programme).
- les étapes de la recherche.
- les techniques documentaires et moyens de l'investigation.
- validité et limite des méthodes.
- Notions pratiques.
- Conclusion

- Bibliographie

Commentaire :

Le premier point dont il est question dans le programme est les «objectifs»
or ceux-ci sont occultés puisqu’il n’en est point fait mention. Directement nous
passons au plan et a la conclusion, enfin a la bibliographie.

Tel que donné a lire, ce programme de deuxieme année peut préter a
confusion. Le lecteur hésite entre le plan d’'un travail de recherche dont I'exposé
méthodologique des grandes parties d’une recherche (mémoire de fin d’étude par
exemple) ou le programme proprement dit de la recherche. Autrement dit, les
contenus portant sur la méthodologie de la recherche, les parties inhérentes a la
«conclusion», a la «bibliographie» nous amenent & penser au plan d'un mémoire,
mais les parties relatives aux «étapes de la recherche», «les techniques

documentaires» relévent de la méthodologie de la recherche.

4 .4-3- Le programme de la quatrieme année :

Dans le programme de la quatrieme année, les contenus portent sur la
communication, les points tels que présentés semblent s’inscrire dans une
certaine logique puis gu’il est question :

- Introduction générale
- Le processus de la communication (voir programme)
- Les nouvelles technologies de la communication

- La communication au service du changement.
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Commentaire :

Ce programme aurait plus de pertinence s'il était enseigné en troisieme
année ou en deuxieme année car il porte sur des notions importantes, telle que la
communication, les processus communicatifs. Nous pensons que les concepteurs
du programme et les responsables de la pédagogie auraient dd le prévoir avant
I'introduction a la méthodologie de la recherche. Par ailleurs, pour quoi un vide au
niveau de la troisieme année, sur quels criteres se sont basés ces mémes
concepteurs en occultant au programme tout un enseignement/ apprentissage de

I'écrit spécifique et fonctionnel ?

Conclusion:

Le programme conc¢u au niveau de I'école de banque tel que donné a lire
n'est qu’'une énumération de catégories linguistiques, d’attitudes langagiéres et
de techniques d’expression, dont on imagine mal comment elles pourraient étre
enseignés et mises en pratique sans une connaissance €élaborée des science du
langage qui du reste les apprenants ne possedent pas.

Les programmes annuels sont disparates et posent un probleme de
continuation / continuité dans la formation et dans la cohérence également.

Dans le programme on constate une redondance des contenus .La perte de
temps a refaire le méme type d’exercices, entraine probablement la lassitude des
apprenants, sinon la confusion.

Ces programmes relévent de formations générales, a aucun moment on ne
constate I'introduction d’un cours adapté a la future fonction de I'apprenant.

Dans le cadre des fonctions que vont occuper les apprenants, la
communication écrite est prédominante (peut étre & 80%) dans leur carriére.

La communication orale n'est importante que dans des situations de
négociations (qui ne sont pas fréquentes mais demeurent importantes). Pourquoi
ne pas axer cette formation sur I'écrit donc ?

Aucune approche du « discours financier » n’est inscrite dans la formation
des apprenants

- Absence de textes sur le « jargon » financier

- Absence de lexique financier
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- Absence de textes sur des situations financieres (dialogue, rencontre,
publicité, ... etc.)

- Absence de textes support sur l'histoire de l'argent, I'évolution de la
monnaie : de la piéce au billet de la banque jusqu’au chéque voire sur la
version numérique (informatique), sur les différents crashs boursiers, sur
les crises économiques qu'a connues le monde (crise de 1929), le choc
pétrolier de 1973.

Ce programme est un assemblage de différents contenus du programme en
vigueur dans I'enseignement secondaire algérien.

En conclusion, nous pourrons dire que tel que donné a lire, le programme
en vigueur a I'école supérieur de banque s’éloigne aussi bien des attentes des
enseignants que celles des apprenants. Par ailleurs, le manque de clarté, les
zones de confusions, I'amalgame entre acte de parole, type de texte et technique
d’expression laissent tout lecteur voire tout consommateur enseignant et
apprenant dans l'inquiétude et le désarroi.

Ce programme gagnerait a étre réécrit, repensé en fonction des besoins
réels des apprenants et des objectifs attendus quant & une formation spécialisée ,
un écrit fonctionnel visant des pratiques d’écriture étroitement liées au domaine

des banques.
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CHAPITRE -5 -
PROPOSITIONS DE REMEDIATIONS

5.1- Obijectifs d’apprentissage :

Compte tenu du fait que le programme en vigueur a I'E.S.B ne prend pas
en charge les besoins spécifiques des apprenants, il nous a parus nécessaire,
voire indispensable de définir les objectifs d’apprentissage susceptibles d’étre
assignés a toute action pédagogique au sein de cette école. (enseignement de
I'expression écrite). La liste est loin d’étre exhaustive, elle pourrait étre enrichie
ultérieurement.

- Qu'est-il attendu des étudiants (titulaire d’'un bac), inscrits dans une école
supérieure des banques ?

- Quel francais doivent-ils maitriser ?

- Le programme, en vigueur dans une telle école doit développer sinon installer
guelle compétence a I'écrit ?

Au terme des trois années d’étude, les étudiants inscrits a I'école supérieur

de banque doivent étre capables de :

- Rédiger des rapports.

- Rédiger des lettres administratives.

- Répondre au courrier.

- S'adapter aux différentes situations de communication induites par le contenu
du courrier recgu.

- Rédiger des correspondances relatives aux besoins des services bancaires.

- Rédiger des comptes rendus (objectifs et / ou critiques) de réunion.

- Rédiger des synthéses a partir de documents, de lettres....

- Donner des instructions par écrit.

- Prendre des notes :

e A partir de documents écrits.
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e A partir de communications orales (réunion, communications diverses).

- Ecrire des prospectus, des réglements intérieurs, des recommandations.

- ldentifier le type de discours contenu dans les divers écrits afin d'y répondre
d’'une maniére adéquate et efficace (explicatif; démonstratif ; prescriptif ;
argumentatif).

Maitriser les composantes didactiques du discours (appels a l'attention,
procédures der topicalisation, procédures métalinguistiques, procédures
d’élucidation)

- Réduire et transcrire par écrit les données recueillies sous forme de notes
(maitrise des régles de conversion, de cohérence / cohésion et
reformulation des énoncés)

- Maitriser les niveaux de lisibilité, d’intelligibilité.

5.2- Démarche a suivre pour I'enseignement de la production écrite.

Dans une perspective pédagogiqgue I'enseignant doit adapter une démarche
de telle fagcon que cette derniére facilite 'apprentissage.
La démarche que nous proposons se déroule en trois étapes :

5.2.1-Phase d’observation / découverte

C’est la phase de familiarisation avec les éléments qui feront I'objectif de
I'apprentissage. On peut dire aussi que c’est une phase d’exposition ou
I'apprenant est mis directement en contact avec I'objet de son apprentissage

(phase d’intériorisation des savoirs relatifs a I'objet d’étude)

5.2.2- Phase de systématisation

C’est la phase dans laquelle, I'apprenant aura a manipuler les différents
constituants de I'objet dont il est question. Elle est la phase la plus importante, car
elle permet & I'apprenant de mettre en pratique les éléments vus en phase
d’observation, et de la connaitre ses lacunes et y remédier (phase de la mise en

pratiqgue des savoirs faire)
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5.2.3- Phase d'utilisation non systématique

C’est la derniére phase de la démarche, elle permet a I'apprenant de mettre

en pratique I'ensemble des savoirs et savoir-faire relatifs a I'objet d’étude.

5.3- Propositions d’activités

Comme ne I'avons vu dans les parties précédentes, notre public est un
public qui a besoin d’'un enseignement / apprentissage nécessitant une pédagogie
spéciale du fait d’'une part que les types d’écrits en milieu professionnel sont en
nombre limité et d’autre part les formes et les contenus des productions sont bien
déterminés.

Par conséquent, on a choisi une méthodologie qui répond aux besoins
professionnels tel le francais sur objectifs spécifiques « F.S.0.S » qui a pour but
I'acquisition de la langue en vue d’'un type de communication précis lié a une
activité ou a un besoin clairement défini.

Dans le cadre de I'enseignement de la production écrite au niveau
bancaire, les objectifs sont explicités et les apprenants savent a 'avance quand et
comment et pourquoi ils doivent rédiger.

Afin de fournir aux futurs cadres bancaires la compétence de communication

souhaitée, nous avons réalisé quelques activités qui font partie du centre d’intérét

des apprenants.
Nous proposons en tout, dix activités dans lesquelles nous avons tenté de

proposer des consignes susceptibles de se substituer aux objectifs des

apprenants.
Mais avant de proposer les activités, il nous a semblé important de donner

une démarche a suivre pour I'enseignement de la production écrite.
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Activité 1 :

Phase systématique
Durée : 30 mn
Consigne : Trouvez dans la liste ci- dessous 'appellation qui convient a chacune

des situations suivantes :

Les situations :
1. A une personne qui travaille dans une autre banque et qui a le méme rang
hiérarchique que vous.

2. A un avocat ou a un notaire.

w

A une personne a laquelle vous présentez les conditions de prét dans votre
banque

A une société

A une personne que vous ne connaissez pas ou que Vous connaissez peul.

A votre supérieur hiérarchique

N o o bk

A une personne avec laquelle vous entretenez des relations de sympathie.

Appellations :
a. Cher Monsieur,
b. Messieurs,
c. Maitre,
d. Monsieur le Directeur,
e. Cher collegue,
f. Monsieur,

g. Cher client,
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Activité 2 :
Phase systématisation

Durée : 15 mn

Consigne : pour chacune des situations suivantes, quelle formule d’introduction
choisiriez-vous ?

Attention : Il existe une formule intruse et une situation peut convenir a plus d’'une

formule.

- Les situations :

Situation 1 : Refuser le prét a un client qui ne remplit pas les conditions exigées

par la banque

Situation 2 : Donner des informations demandées par I'un des clients de votre

banque.

Situation 3: Répondre négativement & une offre d’emploi

Situation 4 : Rappeler qu’un courrier antérieur resté sans réponse

Situation 5 : Répondre positivement a la demande d’un client

Situation 6 : Rappeler que votre lettre vient suite a une lettre ou a un coup de

téléphone.

Situation 7 : Adresser un document joint a une lettre

- Les formules d’introduction :

Formule 1: Nous avons pris connaissance de votre lettre du...se rapportant a..

Formule 2 : Nous avons 'lhonneur de vous......



Formule 3:

Formule 4 :

Formule 5:

Formule 6 :

Formule 7 :

Formule 8 :

Formule 9 :

Nous regrettons de ne pouvoir donner suite a.....

Nous avons le regret de t'annoncer.

En regrettant de ne pouvoir vous donner satisfaction...

Nous vous adressons, sous ce pli,....

Nous nous référons a notre lettre du.... vous demandant ....

J'ai I'honneur, Monsieur, de.......

Nous vous avons demandé par notre courrier du.....

132
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Activité 3 :

Phase Systématisation
Durée : 15 mn

Consigne : Reliez les formules de politesse au correspondant approprié.

- Les correspondants :

Un supérieur.

2. Un client qui vient de déposer une importante somme dans votre banque.
Un client qui n’a pas remboursé le prét qui lui a été accordé par la banque
malgré trois rappels.

4. Un client avec qui on a des relations réguliéres et chaleureuses.

- Les formules de politesse :

a. Bien cordialement.

b. Croyez, cher monsieur, a nos sentiments cordiaux.

c. Veulillez, agréer, monsieur, I'expression de nos salutations distinguées.

d. Recevez, monsieur, I'expression de mon profond regret.

e. Je vous prie d’agréer, monsieur le directeur, I'expression de nos sentiments

respectueux.
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Activité 4 :
Phase utilisation
Durée : 45 mn

Consigne : Les dépenses téléphoniques de la banque ont atteint un niveau qui
semble excessif au directeur général. Celui-ci demande aux chefs des différents
services d’examiner la situation avec leurs subordonnés et de faire des

propositions concretes pour réduire les frais de téléphone.

Chacun des chefs de service doit faire un rapport au directeur général dans lequel

il présentera les solutions a retenir pour une diminution de la facture téléphonique.

Faites- le a leur place

Voici quelques propositions :

Limiter la longueur des appels.

e Ultiliser en priorité lettre et télex.

e Raccrocher et rappeler quand le poste demandé est occupé.

¢ Installer un télécopieur.

e Préparer les appels téléphoniques en rassemblant les documents

nécessaires avant de passer son coup de fil.

e Laisser des messages complets et précis.
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Activité 5 :

Phase utilisation

Durée : 15 mn

Consigne : Il nous a été demandé de préparer une note de service destinée a
I'ensemble du personnel, dans cette note vous les informer des éventuelles
décisions prises lors de la derniere réunion et concerne le changement des

horaires durant le mois sacré du Ramadhan.

Banque BDL
Note de service

Objet :
Destinataire : Date

Signature
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Activité 6 :

Phase systématisation

Durée : 15 mn

Consigne : Mr X , directeur commercial de la société Général attend depuis
plus d'une semaine déja des dépliants publicitaires commandés a I'imprimerie « El
Nour ».

A vous de retrouver ce qui a été efface de la lettre qu'il adresse a I'imprimerie

Société Geénéral
Adresse :
Tel :
Imprimerie El Nour
Adresse :
N°/Ref............du 13/01/03
Blida le,

Monsieur,

Malgré mes différentes ...................par téléphone, jaile ............
de vous informer que les 3000...............commandeés a votre représentant le
O3 janvier................... nemesont................... pas parvenus.

Ce.ooevnnnnn. risque de me causer un grave préjudice car le salon
International des banques ouvres se..........................dans cing jours.

En effet, jai............d'y faire distribuer ces dépliants par des hétesses.

Je vous somme,.......... de faire le nécessaire afin que cette..................
Me soit livrée dans trois jours au plus tard.

Si ces documents ne me parviennent pas avantl'............. du salon, je

me verrais obligé de......................... demander réparation pour

Mr X

Directeur commercial
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Activité 7:

Phase systématisation
Durée : 60 mn
Consigne : Faire un compte rendu

SECTION 4 : DIRI

ER AU FEMININ

o<] 1. LES FEMMES AU COMMANDEMENT

Ecoutez (ou lisez) ces extraits d'interviews de femmes cadres.

Interview 1

« Les femmes font des enfants, les femmes cadres comme les autres. A ceci prés, qu'elles planifient
souvent leurs grossesses en fonction des impératifs professionnels... Je savais que cela pouvait condi-
tionner le reste de ma carriere. Je me souviens avoir décidé du moment de mes deux grossesses
de telle sorte que mes congés de maternité se sont situés en fin de programme de prototype et
juste avant une mutation dans une autre unité. Cela n‘a rien géné, ni personne. De méme, |‘ai repris
mon travail dés mon congé de maternité achevé. C'est une période trés difficile & vivre, ob la femme
se culpabiliseit souvent & mon époque — moins aujourd'hui sans doute — ol il faut faire en sorte
de ne pas détruire une vie au profit de I'autre, ol il faut s'organiser pour garder une grande disponibi-
lité professionnelle. Confrontée & cette situation, la femme consacre beaucoup d'énergie & réaliser
un équilibre, une harmonie, [a ol la nature et la société la chargent d'un fardeau que ne connait
pas I'homme. »

Interview 2

« Lorsque je suis arrivée dans ce service il y a quelques années il a fallu que je me batte, a la fois
sur le terrain du travail pur, et sur celui des relations avec mes collegues hommes. Un exemple
~ qui semble anodin mais ne I'est pas lorsqu'il est vécu quotidiennement — : ils ne venaient jamais
dans mon bureau, il fallait que ce soit moi qui me déplace dans le leur, comme I'avait toujours fait
leur secrétaire... J'ai 61é patiente, j'ai attendu d'avoir la méme compétence que la leur en tous points...
et 13, ‘ai mis les choses au clair. Aujourd'hui ces problemes relationnels se sont nettement améliorés.
Mais je sais que peu d'hommes ici accepteraient d'étre dirigés par une femme... & moins qu'elle ne
se montre deux fois plus compétente, deux fois plus stable d'humeur, deux fois plus tout... en fait. »

Interview 3

« Je crois que les incompatibilités réelles entre le fait d'étre une femme et le fait d'exercer certaines
fonctions sont trés peu nombreuses. Bien souvent, tout se réduit @ un probleme de disponibilité. La
fonction de commercante en est un exemple. Les femmes commercantes dans le Groupe se comptent
sur les doigts de la main. On hésite & les recruter pour cette fonction qui implique un « mode de
vie » estimé incompatible avec le fait d'étre une femme : déjeuners, diners, déplacements... Mais
celles qui ont choisi ce métier se donnent les moyens de 'exercer, elles sont tout aussi disponibles
gu'un homme. C'est un choix personnel et elles I'assument. »

Interview 4

« On invoque souvent 'absentéisme féminin, dont le taux, toutes catégories confondues, est souvent
supérieur & celui constaté chez les hommes. Mais il faut faire une distinction entre les différentes
catégories. Les femmes cadres ne peuvent pas se permetire de s'absenter, elles le savent... elles
risquent de voir leur crédibilité, la confiance dont on les honore, s'effriter progressivement si elles
s'absentent comme peuvent le faire les secrétaires et les employées... Dans toute ma carriére je crois
n‘avoir eu qu'un arrét de maladie. »

Interview 5

« Il ne faut pas louper son « entrée ». Les régles du jeu du commandement sont les mémes pour
un homme ou pour une femme, car elles reposent en grande partie sur la reconnaissance de la compe-
tence par ceux que l'on dirige. L'atelier est sans doute le lieu ot il faut réussir & s'imposer d’emblée
et ol cela est le plus difficile pour une femme. Il faut en faire deux fois plus qu'un homme au début. »

3
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Activité 8 :

Phase systématisation

Durée : 15 mn

Consigne : Tout salarié a le droit de prendre un congé pour suivre le stage de
formation de son choix.

Le congé ainsi obtenu s’appelle « congé de formation ».

Vous avez obtenu un stage. Voici la lettre que vous adressez au directeur de votre
banque.

Complétez-la.

Le, i

Monsieurle......................

Je me................ de vous demander I'........cooeiieiiiiiii.... de m’absenter
du.....coo@U POUT. .. un stage

au............du congé de formation.

Il..................d'un stage de................ dune.............coeeeel. durée
(o = I o | (o F- 10111 o T- | GO et qui doit me permettre
Ao une formationde......................

Dans.....................de votre réponse et de précision quant au maintien de
MaA...iiiie e, je Vous prie.............coeeunevn....,monsieur

e , 'expression de mes.......................distinguées.

Mr X




Activité 9:

Phase observation
Durée : 20 mn

Consigne : La lettre d’avertissement

n Les lettres !

I, La lettre d’avertissement

BANQUE GENERALE

Paris, le 13 08 20..

' Monsieur Bayer,
\ e viens vers vous & propos du fonctionnement de votre compte.

En effet, échéance de 500 euros du 07 08 20., de votre crédit n'a pu étre
réglée, votre compte ne présentant pas [a provision suffisante.

[l est urgent de régulariser cette situation. Je vous demande done
e me faire parvenir le réglement de [échéance dans les huit jours, par tout

moyen & Yolre Convenance.

A cas ot vous rencontreriez une difficulé particulidre, susceptble
(e retarder ce réglement, e vous cemercie de me contacter au 01 4248 5643
des réception de la présente lettre, (e fagon & rechercher ensemble la solution
[a plus appropriée.

Je vous prie e recevoir, Monsieur Bayer, mes salutations distinguces.

NATHALIE RUBY
Conseillere de Clientéle

PANQUEGENERALE SA AU CAPITAL DE £25 056 .25 EUR SIEGESOCIAL A PARIS, 210 B4S: Geman, 551 [1011TRCS PARIS

R e e

El Répondez aux questions aprés avoir lu [a ettre :

a) Qui écritla letire ?

¢) Aquelle date?
d) Quel est le motif principal de 8 Iete ? ..

I ¢) Que dolt faire le destinataire de la etre ? i

compte débiteur 5

B oL LN
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! .

a) Une échéance 1) somme d'argent que on a sur un compte
b) Régulariser 2) s'adresser & quelqu'un
¢) Une provision 3) quelque chose doit arriver & destination
d) Un reglement 4) arranger
e) Régler 5) rendre réqulier
f) faire parvenir quelque chose | 6) action de payer
aquelgu'un
g) Venir vers 7) date & laquelle on doit payer quelque chose

O T T

EE] Dites si ces affirmations sont uraies ou fausses :

a) Monsieur Bayer n'a pas assez d'argent sur son compte. VEJN FHOUX
b) Il rembourse 500 euros sur son créditimmobilier chaguemois, 0 0
¢) M. Bayera tout le temps quil veut pour rembourser son cre'dil' e
d) Lg hanque demande un chéque de 500 euros. | 00
e) SiM. E?ayer ne peut pas payer, il peut téléphoner a Mme Ruby

pour résoudre le probléme. 00

5+ compte débiteyr a




Activité 10:

Phase observation

Durée : 15 mn

’ BANQUE GENERALE

Monsieur,
Soucieux
i nos clents, mon
| moins d'opération
* Peut-tee ' avons-nous pas su éponds
dvos atentes ?

améhiorer b qualié des prestations que nous offrons
équipe et moi-méme avons TEMmArqué que vous nous confiez
U OUe comple courant et nous nous inerrogeons :

€, & un moment précs,

* Peut-re n'avez-vous pas tegu toute ['information nécessaire
ue vous attendiez pour gérer efficacemen vorre compte ?
* Peut-ire tout simplemen aves-vous mis en ¢ sommel » ce

compte
et pensez-vous I'utliser uliérieurement ?

Toutes ces questions, nows nous les sommes posées et nous

avons a caeur
de connaitre vos soubals our mieux vous servir

Cestpourquoi e vous Propose un rendez-vous avec 'un de mes collaborateurs
Ou moi-méme. Nous pourons faie ensermble e point sur vos besoins,
YOS projets... mais également su tous ces détals quiréglent votre vie bancaire
au quotidien: relevés de compie, modele de chéquier carte bancaire,

Nous nous permettrons de vous eéphoner dans quelques jours pour vous
Proposer un fendez-vous 4 votre convenance el vous pouvez bien
l Souhaite, nous contactr ay 01 4243 56 43,

Je tiens & vous assurer e notee volonté e pleinement & votre écoute

¢, dans Patente de notre prochain contact, vous prie d'agréer, Monsieu,
mes salutations distinguces,

PAULE GALLINET
| Responsable des Relations Clients

slir, si vous

BANQUE GENERALE §. AU CAPTAL D 55 056 56.5ELR SIEGE SOCLAL APARIS, 10841 G S5 101115 P

|

KR Répondez au questios :
‘ 2) Quia éorit cette letire ?

b) Quelle est a raison princinale de cett lttre 9

% ¢) Quelle st la propositon de [a banque ?

|

> S
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Phase utilisation

Durée : 20 mn

| B
| ' a.lo e soit en appelant,
i ) Un client peut demander & cloturer son comp D

| soit en écrivant a son banquier.

) Il faudra 30 jours (plus ou moins suivant es banques) pour que le compte
soit effectivement fermé.

) Le client doit s'assurer que son comptg esta 0 et qu‘aucuntcheque
N doit éire présenté au paiement aprés [a cloure du compte.

| ) §ile compte est créditeur au moment de sa cioture, 2 banque remet
| un chéque de banque au ttulaite du compte.
i

EE Eocrivez a lettre de demande de cldture de compte que Monsieur Bayer
envoie a Madame Ruby.

Madane, f

Fiank Bayer

,. Gk

) Le banquier peut décider de fermer un comple sille souh‘aate n;als drre]v[e
respecter la méme procédure que ile client demande fa cloture du compte.
Par lettre avec accusé de réception.

) En cas de problémes avec le client, la banque peut proceder & la fermeture
immediate du compte.

‘ T+ cloture de compte a
|

cléture de compte * 7
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CONCLUSION

Dans ce travail, nous avons essayé d'analyser un écrit a orientations
spécialisées, un écrit / production inscrit dans le francais sur objectifs spécifiques
(F.0.9).

Cette analyse a mis en exergue toutes les difficultés rencontrées par les
cadres bancaires et les agents de 'administration bancaire dans la production des
divers écrits bancaires, supports incontournables dans la réalisation de leur travail.

Notre étude nous a, en effet, permis de constater combien de décalage
était grand entre I'enseignant / apprentissage de I'expression écrite a I'école
supérieure des banques (E.S.B) et les besoins sur le terrain.

L’inadéquation relevée rend problématique toutes les situations d’écrit
susceptibles d’étre rencontrées dans les services bancaires.

Pour montrer ses spécificités de I'écrit bancaire, il nous a semblé important
d’en interroger les caractéristigues dans notre partie théorique ceci apres avoir
abordé la production écrite, les modéles de production, et le fonctionnement de la
mémoire.

Notre partie pratique a porté sur des enquétes au travers des
guestionnaires que nous avons proposés aux cadres bancaires et aux étudiants
de I'école supérieure de banque. L’analyse des questionnaires nous ont permis
d’analyser leur discours sur I'enseignement / apprentissage écrite a 'E.S.B et les
besoins réels des banques.

L’'analyse de notre Document, constitué d'écrits bancaires (rapports,
comptes rendus, notes de service, proces verbaux....) nous a permis d’inventorier
les difficultés que les cadres bancaires rencontrent quand ils rédigent leur écrits.
Les techniques inhérentes aux spécificités de I'écrit bancaire (étaient loin d’étre
maitrisées) faisaient défaut et les cadres semblent les ignorer.

L’'analyse du programme nous a conforté dans nos conclusions: le
programme ne répond pas aux besoins et aux spécificités du publics (les futurs

cadres bancaires). Ce méme programme reconduit quelques contenus
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(description, portrait moral et physique, reportage) déja enseignés au secondaire.
Tout porte a croire que les concepteurs d’'un tel programme ont essayé d'imposer
a un public spécifiqgue des contenus pédagogiques inadéquats.

L’absence de cohérence, de pertinence et d’efficacité criteres d’évaluation
de tout programme fait que le programme de francais a I'E.S.B ne répond
aucunement aux besoins du public : les futurs cadres bancaires.

Afin de remédier a cette situation qui provoque malaise et inquiétudes chez
les cadres bancaires, il nous a semblé nécessaire voire urgent de proposer des
activités susceptibles de permettre une avancée effective dans I'enseignement /
apprentissage de lI'expression écrite a I'’école supérieure de banque.

Toutefois, ces activités ne constituent pas une fin en soi. Il est nécessaire
de mettre en place un dispositif de formation a l'intention des enseignants de
francais de I'E.S.B. Seule une formation orientée et inscrite dans le F.O.S
permettra une réelle prise en charge des étudiants afin que ceux-ci puissent
affronter le terrain car comme le dit VINGER.G (10) : « I'essentiel de I'effort doit
porter sur des questions plus importantes : I'analyse des besoins langagiers,
I'articulation épistémologique, la pratique discursive, la mise en place de modeles
méthodologiques, procédures de caractérisation linguistiques... ), les données

permettront a chacun de pouvoir construire son cours ».
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Annexe N°1

*+% QUESTIONNAIRE***

Cochez la case correspondante a la bonne réponse, quand cela est
nécessaire.

1- Sexe

F M

2- Dans quelles situations vos employés doivent écrire ?

- Rédaction d’'un rapport.

- Répondre au courier.

- Autres.

3- Le Francais est-il dans I’entreprise par :

- La majorité des cadres de I'entreprise.

- La minorité des cadres de I'entreprise.

- Dans certains services de I'entreprise.

4- Quelles difficultés rencontrent vos employés lorsqu’ils utilisent le
francais ?

- Au niveau de I'orthographe.

- Au niveau du vocabulaire.

- Au niveau de la structure des phrases.

- Autres situations.
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5- En quoi ces lacunes influent-elles sur le fonctionnement de
I’entreprise ?

- Question ouverte.

6- Que pensez-vous du contenu du module de francais que vos
employés ont recu lors de leur formation ?

- Question ouverte.

7- Quels sont les insuffisances de ce module de francais a votre avis ?

- Question ouverte.

8- Vous arrive-t-il d’intervenir pour apporter des améliorations
(rectifications) aux écrits réalisés par vos employés ?

- Souvent.

- Rarement.

- Jamais.
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Annexe N°2

** QUESTIONNAIRE***

Cochez la case correspondante a la bonne réponse, quand cela est
nécessaire.

9- Sexe

F M

10-Quel niveau d’instruction avez-vous ?

- Secondaire.

- Universitaire.

11-Dans quelles situations devez-vous écrire en francais ?

- Rédaction d’'un rapport.

- Compte rendu d'un document.

- Réponde au courrier.

- Autres

12-Quelles difficultés rencontrez-vous lorsque vous utilisez le francais ?

- Au niveau de I'orthographe.

- Au niveau du vocabulaire.

- Au niveau de la structure des phrases.

- Autres situations.
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13-En quoi ces lacunes influent-elles sur votre travail dans I'entreprise ?

- Question ouverte.

14-Avez-vous eu un module de frangais durant votre formation?

- Oui.

- Non.

15-Si oui, que pensez-vous du contenu du module de francais que vous
avez recu lors de votre formation?

- Question ouverte.

16-Que vous a apporté ce module de francais par rapport aux attentes de
I’entreprise ; c'est-a-dire répond-t-il aux attentes de I’entreprise ?

- Question ouverte.

18-Pour vous, écrire efficacement signifie :

- Utiliser de longues phrases.

- Utiliser un vocabulaire recherché.
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Les résultats du questionnaire destiné aux directeurs de banque

directeurs Question 02 Question 03 Question 04 Question 05 Question 06 Question 07 Question 08
Au niveau de : Le contenu du Le manque réside

-Rédaction d'un | La majorité des | - L'orthographe | Elles retardent | module de francais dans le faite que ce
texte. cadres. -Le vocabulaire | les cours des | que les employés ont | module de francais

1 -Proces - Structure de la | choses recu durant leur ne prend pas en Souvent.
verbaux. phrase formation ne les considération les
-Rapport. aides en aucun a besoins de la
-Compte rendu. exercer sur le terrain. | banque.
Rédaction d’'un - Le volume horaire
texte. La majorité des | A tous les | Parfois les insuffisant.

2 -Proces cadres. niveaux écrits sont mal | Le contenu est assez | - Prise en charge Souvent.
verbaux. compris. bon. insuffisante.
-Rapport.
-Compte rendu
Rédaction d’'un
texte. La majorité des | A tous les | Beaucoup de

3 -Proces cadres. niveaux confusions. Aucune idée. Souvent.
verbaux.
-Rapport.
-Compte rendu
Rédaction d'un Le manque réside
texte. La majorité des | A tous les | Peuvent Insuffisant. dans le contenu du

4 -Proces cadres. niveaux induire en programme en lui- Souvent.
verbaux. erreurs. méme.
-Rapport.

-Compte rendu
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Rédaction d’'un
texte. La majorité des | A tous les | Dans la perte
5 -Proces cadres. niveaux de temps. Il'y a un grand Souvent.
verbaux. manque
-Rapport.
-Compte rendu
Annexe N°4
Les résultats du questionnaire adressé aux cadres bancaires (C .P.A ET B.A.D.R)
: Question Question Question | Questio | Question . Question Question
Cadres | Question 02 03 04 05 n 06 07 Question 08 09 10
-Rédaction | Orthographe | Elle influx Non, il ne En expression | S’exprimer
1 de rapport. | Vocabulaire | pas surle Insuffisant | répond pas. écrite.Pas assez | clairement
-Compte Structure de | fonctionne Oui d’exercices sans fautes
Secondaire | rendu. la phrase. ment de d’entrainement | d’orthographe
I'entreprise a l'écrit.
-Rédaction | Orthographe | Elle influx Non, il ne En expression | S’exprimer
de rapport. | Vocabulaire | pas surle Insuffisant | répond pas. écrite.Pas assez | clairement
5 Secondaire -Compte Structure de | fonctionne _ d’exercices sans fautes
rendu. la phrase. ment de Oui d’entrainement | d’orthographe.
I'entreprise a I'écrit.
-Rédaction | Orthographe | Elle influx Non, il ne En expression S’exprimer
de rapport. | Vocabulaire | pas surle Insuffisant | répond pas. écrite .Pas clairement
. -Compte Structure de | fonctionne assez sans fautes
3 Secondaire : ) . )
rendu. la phrase. ment de Oui d’exercices d’orthographe
'entreprise d’entrainement
a I'écrit.




151

-Rédaction | Orthographe | Elle influx Non, il ne En expression | S’exprimer
de rapport. | Vocabulaire | pas surle Insuffisant | répond pas. écrite .Pas | clairement
. -Compte Structure de | fonctionne assez sans fautes
Secondaire : ) . ;
rendu. la phrase. ment de Oui d’exercices d’orthographe.
I'entreprise d’entrainement
a I'écrit.
-Rédaction Elle influx En expression S’exprimer
de rapport. | Orthographe | pas surle Insuffisant | Non, il ne écrite .Pas clairement
Secondaire -Compte Vocabulaire | fonctionne répond pas. assez sans fautes
rendu. Structure de | ment de Oui d’exercices d’orthographe.
la phrase. I'entreprise d’entrainement
a I'écrit.
-Rédaction | Orthographe | Elle influx Non, il ne En expression | S’exprimer
de rapport. | Vocabulaire | pas surle Insuffisant | répond pas. écrite .Pas | clairement
-Compte Structure de | fonctionne , assez sans fautes
Oui ) . ,
. rendu. la phrase. ment de d’exercices d’orthographe
Secondaire , : , !
I'entreprise d’entrainement
a I'écrit.
-Rédaction | Orthographe | Elle influx Non, il ne En expression | S’exprimer
de rapport. | Vocabulaire | pas surle Insuffisant | répond pas. écrite .Pas | clairement
. -Compte Structure de | fonctionne assez sans fautes
Secondaire : ) . ;
rendu. la phrase. ment de Oui d’exercices d’orthographe.
I'entreprise d’entrainement
a I'écrit.
-Rédaction | Orthographe | Elle influx Non, il ne En expression S’exprimer
de rapport. | Vocabulaire | pas surle Insuffisant | répond pas. écrite .Pas clairement
. -Compte Structure de | fonctionne assez sans fautes
Secondaire : ) . )
rendu. la phrase. ment de Oui d’exercices d’orthographe
-Proceés I'entreprise d’entrainement
verbaux a I'écrit.
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-Rédaction | Orthographe | Elle influx Non, il ne En expression | S’exprimer
de rapport. | Vocabulaire | pas surle Insuffisant | répond pas. écrite .Pas | clairement
. -Compte Structure de | fonctionne assez sans fautes
9 Secondaire : ) . ;
rendu. la phrase. ment de Oui d’exercices d’orthographe.
I'entreprise d’entrainement
a I'écrit.
-Rédaction | Orthographe | Elle influx En expression S’exprimer
de rapport. | Vocabulaire | pas surle Insuffisant | Non, il ne écrite .Pas clairement
. -Compte Structure de | fonctionne répond pas. assez sans fautes
10 Secondaire : ) . )
rendu. la phrase. ment de Oui d’exercices d’orthographe.
-Note de I'entreprise d’entrainement
service a l'écrit.
-Rédaction | Orthographe | Elle influx Non, il ne En expression | S’exprimer
de rapport. | Vocabulaire | pas surle Insuffisant | répond pas. écrite .Pas | clairement
11 . -Compte Structure de | fonctionne , assez sans fautes
Secondaire Oui ) . )
rendu. la phrase. ment de d’exercices d’orthographe
I'entreprise d’entrainement
a I'écrit.
-Rédaction | Orthographe | Elle influx Non, il ne Volume horaire | S’exprimer
de rapport. | Vocabulaire | pas surle Insuffisant | répond pas. insuffisant. clairement
12 Secondaire -Compte Structure de | fonctionne _ sans fautes
rendu. la phrase. ment de Oui d’orthographe.
-Proces I'entreprise
verbaux
-Rédaction | Orthographe | Elle influx Non, il ne En expression S’exprimer
de rapport. | Vocabulaire | pas surle Insuffisant | répond pas. écrite .Pas clairement
. -Compte Structure de | fonctionne assez sans fautes
13 Secondaire : ) . )
rendu. la phrase. ment de Oui d’exercices d’orthographe
I'entreprise d’entrainement

a I'écrit.
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-Rédaction | Orthographe | Elle influx Non, il ne En expression | S’exprimer
de rapport. | Vocabulaire | pas surle Insuffisant | répond pas. écrite .Pas | clairement
. -Compte Structure de | fonctionne assez sans fautes
14 Secondaire : ) . )
rendu. la phrase. ment de Oui d’exercices d’orthographe.
I'entreprise d’entrainement
a I'écrit.
-Rédaction | Orthographe | Elle influx En expression S’exprimer
de rapport. | Vocabulaire | pas surle Insuffisant | Non, il ne écrite .Pas clairement
. -Compte Structure de | fonctionne répond pas. assez sans fautes
15 Secondaire : ) . )
rendu. la phrase. ment de Oui d’exercices d’orthographe.
-Note de I'entreprise d’entrainement
service a I'écrit.
-Rédaction | Orthographe | Elle influx Non, il ne En expression | S’exprimer
de rapport. | Vocabulaire | pas surle Insuffisant | répond pas. écrite .Pas | clairement
16 . o -Compte Structure de | fonctionne , assez sans fautes
Universitaire Oui ; . )
rendu. la phrase. ment de d’exercices d’orthographe
I'entreprise d’entrainement
a I'écrit.
-Rédaction | Orthographe | Elle influx Non, il ne En expression | S’exprimer
de rapport. | Vocabulaire | pas surle Insuffisant | répond pas. écrite .Pas | clairement
. _ -Compte Structure de | fonctionne assez sans fautes
17 Universitaire , ) . )
rendu. la phrase. ment de Oui d’exercices d’orthographe.
I'entreprise d’entrainement
a I'écrit.
-Rédaction | Orthographe | Elle influx Non, il ne En expression S’exprimer
de rapport. | Vocabulaire | pas surle Insuffisant | répond pas. écrite .Pas clairement
. . -Compte -Structure de | fonctionne assez sans fautes
18 Universitaire , ; . )
rendu. la phrase. ment de Oui d’exercices d’orthographe
I'entreprise d’entrainement
a I'écrit.
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-Rédaction | Orthographe | Elle influx Non, il ne Le contenu du S’exprimer
de rapport. | Vocabulaire | pas surle Insuffisant | répond pas. module ne clairement
. . -Compte -Structure de | fonctionne répond pas tout | sans fautes
19 Universitaire , NPT , )
rendu. la phrase. ment de Oui a fait a ce qu'on | d’orthographe.
I'entreprise fait dans notre
travail
-Rédaction | Orthographe | Elle influx En expression S’exprimer
de rapport. | Vocabulaire | pas surle Insuffisant | Non, il ne écrite .Pas clairement
. . -Compte -Structure de | fonctionne répond pas. assez sans fautes
20 Universitaire , ) . )
rendu. la phrase. ment de Oui d’exercices d’orthographe.
I'entreprise d’entrainement
a I'écrit.
-Rédaction | Orthographe | Elle influx Non, il ne En expression | S’exprimer
de rapport. | Vocabulaire | pas surle Insuffisant | répond pas. écrite .Pas | clairement
21 . o -Compte -Structure de | fonctionne , assez sans fautes
Universitaire Oui ; . )
rendu. la phrase. ment de d’exercices d’orthographe
I'entreprise d’entrainement
a I'écrit.
-Rédaction | Orthographe | Elle influx Non, il ne En expression | S’exprimer
de rapport. | Vocabulaire | pas surle Insuffisant | répond pas. écrite .Pas | clairement
. _ -Compte -Structure de | fonctionne assez sans fautes
22 Universitaire , ) . )
rendu. la phrase. ment de Oui d’exercices d’orthographe.
I'entreprise d’entrainement
a I'écrit.
-Rédaction | Orthographe | Elle influx Non, il ne En expression S’exprimer
de rapport. | Vocabulaire | pas surle Insuffisant | répond pas. écrite .Pas clairement
. . -Compte -Structure de | fonctionne assez sans fautes
23 Universitaire , ; . )
rendu. la phrase. ment de Oui d’exercices d’orthographe
I'entreprise d’entrainement

a I'écrit.
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-Rédaction | Orthographe | Elle influx Non, il ne En expression | S’exprimer
de rapport. | Vocabulaire | pas surle Insuffisant | répond pas. écrite .Pas | clairement
. _ -Compte -Structure de | fonctionne assez sans fautes
24 Universitaire , ) . )
rendu. la phrase. ment de Oui d’exercices d’orthographe.
I'entreprise d’entrainement
a I'écrit.
-Rédaction | Orthographe | Elle influx En expression S’exprimer
de rapport. | Vocabulaire | pas surle Insuffisant | Non, il ne écrite .Pas clairement
. . -Compte -Structure de | fonctionne répond pas. assez sans fautes
25 Universitaire , ) . )
rendu. la phrase. ment de Oui d’exercices d’orthographe.
I'entreprise d’entrainement
a I'écrit.
-Rédaction | Orthographe | Elle influx Non, il ne En expression | Utiliser un
de rapport. | Vocabulaire | pas surle Insuffisant | répond pas. écrite .Pas | vocabulaire
26 . . -Compte -Structure de | fonctionne , assez recherché.
Universitaire Oui ; .
rendu. la phrase. ment de d’exercices
I'entreprise d’entrainement
a I'écrit.
-Rédaction | Orthographe | Elle influx Non, il ne En expression | S’exprimer
de rapport. | Vocabulaire | pas surle Insuffisant | répond pas. écrite .Pas | clairement
. _ -Compte -Structure de | fonctionne assez sans fautes
27 Universitaire , ) . )
rendu. la phrase. ment de Oui d’exercices d’orthographe.
I'entreprise d’entrainement
a I'écrit.
-Rédaction | Orthographe | Elle influx Non, il ne En expression S’exprimer
de rapport. | Vocabulaire | pas surle Insuffisant | répond pas. écrite .Pas clairement
. . -Compte -Structure de | fonctionne assez sans fautes
28 Universitaire , ; . )
rendu. la phrase. ment de Oui d’exercices d’orthographe
I'entreprise d’entrainement

a I'écrit.
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-Rédaction | Orthographe | Notre Non, il ne En expression | S’exprimer
de rapport. | Vocabulaire | travail est Insuffisant | répond pas. écrite .Pas | clairement
. _ -Compte -Structure de | souvent a assez sans fautes
29 Universitaire . : , . ,
rendu. la phrase. refaire. Oui d’exercices d’orthographe.
d’entrainement
a I'écrit.
-Rédaction | Orthographe | Elle influx Le contenu En expression S’exprimer
de rapport. | Vocabulaire | pas surle ne nous Non, il ne écrite .Pas clairement
. . -Compte -Structure de | fonctionne sert pas répond pas. assez sans fautes
30 Universitaire , ) . )
rendu. la phrase. ment de Oui dans notre d’exercices d’orthographe.
I'entreprise profession. d’entrainement
a I'écrit.
-Rédaction | Orthographe | Elle influx Non, il ne En expression | S’exprimer
de rapport. | Vocabulaire | pas surle Insuffisant | répond pas. écrite .Pas | clairement
31 . o -Compte -Structure de | fonctionne , assez sans fautes
Universitaire Oui ; . )
rendu. la phrase. ment de d’exercices d’orthographe
I'entreprise d’entrainement
a I'écrit.
-Rédaction | Orthographe | Elle influx Non, il ne En expression | S’exprimer
de rapport. | Vocabulaire | pas surle Insuffisant | répond pas. écrite .Pas | clairement
. _ -Compte -Structure de | fonctionne assez sans fautes
32 Universitaire , ) . )
rendu. la phrase. ment de Oui d’exercices d’orthographe.
I'entreprise d’entrainement
a I'écrit.
-Rédaction | Orthographe | Elle influx Non, il ne En expression S’exprimer
de rapport. | Vocabulaire | pas surle Insuffisant | répond pas. écrite .Pas clairement
. . -Compte -Structure de | fonctionne assez sans fautes
33 Universitaire , ; . )
rendu. la phrase. ment de Oui d’exercices d’orthographe
I'entreprise d’entrainement
a I'écrit.
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-Rédaction | Orthographe | Elle influx Non, il ne En expression | S’exprimer
de rapport. | Vocabulaire | pas surle Insuffisant | répond pas. écrite .Pas | clairement
. _ -Compte -Structure de | fonctionne assez sans fautes
34 Universitaire , ) . )
rendu. la phrase. ment de Oui d’exercices d’orthographe.
I'entreprise d’entrainement
a I'écrit.
-Rédaction | Orthographe | Elle influx En expression S’exprimer
de rapport. | Vocabulaire | pas surle Insuffisant | Non, il ne écrite .Pas clairement
. . -Compte -Structure de | fonctionne répond pas. assez sans fautes
35 Universitaire Aucune ; . )
rendu. la phrase. ment de . d’exercices d’orthographe.
, : réponse : N
I'entreprise d’entrainement
a I'écrit.
-Rédaction | Orthographe | Elle influx Non, il ne En expression | S’exprimer
de rapport. | Vocabulaire | pas surle Insuffisant | répond pas. écrite .Pas | clairement
36 . o -Compte -Structure de | fonctionne assez sans fautes
Universitaire ; . )
rendu. la phrase. ment de d’exercices d’orthographe
I'entreprise d’entrainement
a I'écrit.
-Rédaction | Orthographe | Elle influx En expression | S’exprimer
de rapport. | Vocabulaire | pas surle Bon Oui, il répond. | écrite .Pas | clairement
. _ -Compte -Structure de | fonctionne assez sans fautes
37 Universitaire ; . )
rendu. la phrase. ment de d’exercices d’orthographe.
I'entreprise d’entrainement
a I'écrit.
-Rédaction | Orthographe | Elle influx Oui, il répond. | En expression S’exprimer
de rapport. | Vocabulaire | pas surle Bon écrite .Pas clairement
. . -Compte -Structure de | fonctionne assez sans fautes
38 Universitaire ; . )
rendu. la phrase. ment de d’exercices d’orthographe
I'entreprise d’entrainement
a I'écrit.
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-Rédaction | Orthographe | Elle influx Oui, ilrépond | En expression | S’exprimer
de rapport. | Vocabulaire | pas surle Assez bon écrite .Pas | clairement
. _ -Compte -Structure de | fonctionne assez sans fautes
39 Universitaire ; . )
rendu. la phrase. ment de d’exercices d’orthographe.
I'entreprise d’entrainement
a I'écrit.
-Rédaction | Orthographe | Elle influx En expression S’exprimer
de rapport. | Vocabulaire | pas surle Assez bon | Oui, il répond. | écrite .Pas clairement
. _ -Compte -Structure de | fonctionne assez sans fautes
40 Universitaire ; . )
rendu. la phrase. ment de d’exercices d’orthographe.
I'entreprise d’entrainement
a I'écrit.
-Rédaction | Orthographe | Elle influx Oui, il répond. | En expression | S’exprimer
de rapport. | Vocabulaire | pas surle Assez bon écrite .Pas | clairement
41 . o -Compte -Structure de | fonctionne assez sans fautes
Universitaire ; . )
rendu. la phrase. ment de d’exercices d’orthographe
I'entreprise d’entrainement
a I'écrit.
-Rédaction | Orthographe | Elle influx Oui, il répond. | En expression | S’exprimer
de rapport. | Vocabulaire | pas surle Assez bon écrite .Pas | clairement
. _ -Compte -Structure de | fonctionne assez sans fautes
42 Universitaire : , . ,
rendu. la phrase. ment de Oui d’exercices d’orthographe.
I'entreprise d’entrainement
a I'écrit.
-Rédaction | Orthographe | Elle influx Oui, il répond. | En expression S’exprimer
de rapport. | Vocabulaire | pas surle Moyen écrite .Pas clairement
. . -Compte -Structure de | fonctionne assez sans fautes
43 Universitaire , ; . )
rendu. la phrase. ment de Oui d’exercices d’orthographe
I'entreprise d’entrainement
a I'écrit.
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-Rédaction | Orthographe | Elle influx Oui, il répond. | En expression | S’exprimer
de rapport. | Vocabulaire | pas surle Moyen écrite .Pas | clairement
. _ -Compte -Structure de | fonctionne assez sans fautes
Universitaire , ) . )
rendu. la phrase. ment de Oui d’exercices d’orthographe.
I'entreprise d’entrainement
a I'écrit.
-Rédaction | Orthographe | Elle influx En expression S’exprimer
de rapport. | Vocabulaire | pas surle Moyen Oui, il répond. | écrite .Pas clairement
. _ -Compte -Structure de | fonctionne assez sans fautes
Universitaire , ) . )
rendu. la phrase. ment de Oui d’exercices d’orthographe.
I'entreprise d’entrainement
a I'écrit.
-Rédaction | Orthographe | Elle influx Oui, il répond. | Aucun manque. | S’exprimer
de rapport. | Vocabulaire | pas surle clairement
Universitaire | -Compte -Structure de | fonctionne Non sans fautes
rendu. la phrase. ment de d’orthographe
I'entreprise
-Rédaction | Orthographe | Elle influx Oui, il répond. | En expression | S’exprimer
de rapport. | Vocabulaire | pas surle écrite .Pas | clairement
. o -Compte -Structure de | fonctionne assez sans fautes
Universitaire ; . )
rendu. la phrase. ment de Non d’exercices d’orthographe.
I'entreprise d’entrainement
. a I'écrit.
-Rédaction | Orthographe | Elle influx Non, il ne Le volume S’exprimer
de rapport. | Vocabulaire | pas surle répond pas. horaire clairement
-Compte -Structure de | fonctionne insuffisant. sans fautes
rendu. la phrase. ment de d’orthographe
Universitaire I'entreprise Non
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-Rédaction | Orthographe | Elle influx Non, il ne En expression | S’exprimer
de rapport. | Vocabulaire | pas surle répond pas. écrite .Pas | clairement
. _ -Compte -Structure de | fonctionne assez sans fautes
49 Universitaire ; . )
rendu. la phrase. ment de Non d’exercices d’orthographe.
I'entreprise d’entrainement
: a I'écrit.
-Rédaction | Orthographe | Elle influx En expression S’exprimer
de rapport. | Vocabulaire | pas surle Non, il ne écrite .Pas clairement
. . -Compte -Structure de | fonctionne répond pas. assez sans fautes
50 Universitaire ; . )
rendu. la phrase. ment de Non d’exercices d’orthographe.
I'entreprise d’entrainement
a I'écrit.
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Annexe N°5

** QUESTIONNAIRE***

Cochez la case correspondante a la bonne réponse, quand cela est
nécessaire.

19-Sexe

F M

20-Avez-vous un module de frangais durant votre formation?

- Oui.

- Non.

21-Si oui combien d’heure de francais faites-vous par semaine ?

22-Ce module de francais vous sert-il dans votre formation ?

- Oui.

- Non.

23-Etes-vous au courant des types d’écrits que vous aurez a réaliser une
fois sur le terrain (dans I'expression)?

- Oui.

- Non.

24-Si oui, lesquels ?

- Question ouverte.

25-En module de francais, en expression écrite, est-ce qu’on vous
apprend a rédiger des écrits administratifs ?

- Oui.

- Non.




162

26-Pour vous, écrire efficacement signifie

- Utiliser de longues phrases.

- Utiliser un vocabulaire recherché.
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Annexe N°6

% QUESTIONNAIRE***
Cochez la case correspondante a la bonne réponse, quand cela est nécessaire.

27-Sexe

F M

28-Que pensez-vous du programme de francais établi au niveau de I'E.S.B.

- Bon.

- Assez bon.

- Mal fait.

29-Quels sont ses qualités et ses défauts a votre avis ?

- Question ouverte.

30-Etes-vous libre de modifier le programme selon les besoins de vos
apprenants ?

- Oui.

- Non.

31-Quelles modifications apportez-vous éventuellement ?

- Question ouverte.

32-Faites-vous un test de niveau au début de la formation ?

- Oui.

- Non.
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33-Etes-vous en contact avec les entreprises pour connaitre les attentes de
celle-ci ?

- Oui.

- Non.
34-Pensez-vous connaitre suffisamment les besoins professionnels de vos
apprenants ?

- Question ouverte.

35-Pratiquez-vous des activités d’entrainements aux situations d’écrits
rencontrés dans les entreprises? (lettre, comptes-rendus,
rapports.............. )

- Oui.

- Non.

36-Vous arrive-t-il de placer les apprenants dans des situations de
communication simulées?

- Rédiger une lettre administrative.

- Faire un compte rendu.

- Rédiger des rapports.

- Autres : lesquelles ?
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Annexe N°7

Les résultats du questionnaire adressé aux étudiants de I'E.S.B

: Questio | Question | Question | Question | Question Question Question .
Etudiant n ol 02 03 04 05 06 07 Question 08
1 : 03 : - .
M Oui heures Beaucoup. Oui Rédiger rapport Non Utiliser de longues phrases.
. 03 Note de service. Utiliser un vocabulaire
2 M Oui Beaucoup. . Rapport. .
heures. Oui . Non recherché.
Synthése.
Faire savoir passer un
3 M Oui 03 Beaucoup. _ Synt_hgse, rapport, note _ message,une idée avec des
heures. Oui administrative. Oui exemples simples, clairs et
précis.
Utiliser des phrases
03 cohérentes avec un style
4 M Oui Beaucoup. - , simplifié pour transmettre
heures. Non Oui . i
I'idée et le message exprimé
au lecteur.
5 M Oui 03 Un peu - Utiliser un vocabulaire
heures. ' Non Non

recherché.
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03

Rapports, syntheses,

Ecrire simplement avec un
vocabulaire de base (pas trop

oul heures. Beaucoup. oul correspondances. oul d’'images et de métaphores)
avec des phrases courtes.
Rapport, synthese, Se faire comprendre par le
: 03 . o i
7 Oui Beaucoup. : compte rendu, note destinataire ; employé un
heures. Oui N . Non .
d’information. langage lui correspondant
03 Rapport, synthése,
8 Oui Beaucoup. . compte rendu, note Utiliser de longues phrases.
heures. Oui N . Non
d’information.
Utiliser des phrases courtes
9 Oui 04 h 30. | Beaucoup. i simples et claires avec un
Non Non vocabulaire pas trop
compliqué.
. 03 C,Qmpte rgndu, note Phrases simples ; style
10 Oui Beaucoup. . d’information, lettre . o
heures. Oui . : Oui facile ; prendre en compte le
administrative, rapport. ) .
destinataire.
11 Oui 03 Un peu. Oui Rapport, synthese, Non Utiliser un vocabulaire
heures. compte rendu. rechercheé.
. 03 Utiliser un vocabulaire
12 oul heures. | DeaUCOUp. Non i Oui recherché.
. 03 Rapport, compte Utiliser un vocabulaire
13 Oui Beaucoup. . rendu, notes de : .
heures. Oui Oui rechercheé.

service.
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03

Utiliser un vocabulaire

14 oul heures. Un peu. Non i Oui recherché.
. 03
15 oul heures. Un peu. Non i Oui Bien s’exprimer et sans faute.
16 Oui 03 Beaucoup. Non i Oui Utiliser un vocabulaire
heures. recherché.
. o Ecrire efficacement, maitriser
Lettres administratives; ) .
, le sujet et savoir adapter le
, 03 rapport ; note de N . ~.
17 Oui Un peu. : O : style a noter interlocuteur ; il
heures. Oui synthese ; les Oui o .
N faut que les idées soient
syntheses de rapport. .
claires.
Utiliser les phrases simples et
. 03 LT T
18 Oui Beaucoup. - courtes mais significatives
heures. Non Non o
avec un vocabulaire riche.
Utiliser un vocabulaire
Note de service ; recherché ; Utiliser de courtes
19 : S ) ) :
Oui 27 h/s. | Beaucoup. Oui synthese; rapport; Oui phrases et simples et qui sont

compte rendu.

formulées avec des mots
gu’on maitrise a 100%.
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03

Lettres
administratives ;
rapports ; notes
d’administration ;
compte rendu ; notes

Apprendre a avoir un esprit

20 Oui heures. Beaucoup. Oui de synthése : Oui syn'ghethue et cohérent et
o avoir de la suite dans les
communiqué de i
) idées.
presse ; lettres de
licenciement; demande
de recrutement.
21 . 03 Pas du Rédiger d’'une maniere et
Oui Non - Non avec un style cohérent,
heures. tout. . .
simple et riche.
Rapports ; les Utiliser un langage clair avec
. 03 .
22 Oui Beaucoup. . demandes ; compte , des phrases courtes et un
heures. Oui Oui ) .
rendu. vocabulaire recherché.
Utiliser un vocabulaire
recherché.
23 Oui 03 Beaucoup. i . Ecrire en phras_es courtes,
heures. Non Oui avec un style simple et
surtout ne dire que I'essentiel
03 RAPDOILS © Compte Ecrire pour étre lu et se faire
24 Oui Beaucoup. . PP o P : comprendre (objectif &
heures. Oui rendu ; P.V. Oui .
atteindre).
: 03 . .
25 Oui Beaucoup. - : Utiliser un vocabulaire
heures. Non Oui

recherché.
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26

03

Utiliser un vocabulaire

oul heures. Beaucoup. Non ) oul recherché.
. 03 Etre bref, net et précis me
21 oul heures. Un peu. Non i Oui parait plus efficace.
: 03 Utiliser un vocabulaire
28 oul heures. Beaucoup. Non i Oui recherché.
Etre apte a écrire sans fautes
29 Ovui 03 Beaucoup. ) . diorthographe en e,xprlmant
heures. Non Oui simplement nos idées et les
choses que I'on doit dire.
: 03 Rapports ; . s .
30 Oui heures. Un peu. Oui des demandes. Oui Sense,organ_lse, clair et
compréhensible.
3l Oui 03 Un peu. Oui Rapports ; Oui Etre bref et consis.
heures. correspondances.
32 Ovui 03 Beaucoup. . Rapports ; . Faire passer correctement un
heures. Oui des demandes. Oui message.
. 03
33 oul heures. Un peu. Non i Non )
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03

34 oul heures. | DeaUCoUp. Non i Non )
. 03 Compte rendu ;
35 oul heures. Beaucoup. Oui rapport. Oui Clair — lisible — etc.....
Compte rendu de
visite ; rapports; notes Rendre I'information
36 . 03 . . o . ) . N ,
Oui h Beaucoup. Oui internes ; circulaires ; Oui compléte, concentrée
eures. . e )
Fax; écrits synthétisée et claire.
administratifs
Rapports: demandes: E_mployer Qes_ mots simples,
. 03 . o directs ou indirects, concrets,
37 Oui Un peu. Oui compte rendu; étude Non . .
heures. i concis et adéquats. lls
de cas; analyse. . !
doivent convaincre le lecteur
et étre significatifs.
03 Pas du Utiliser un vocabulaire
38 Non Non - .
heures. tout. Non recherché.
39 Oui 03 Un peu Non - . Phrases simples
heures. Oui '
. 03 Utiliser un vocabulaire
40 oul heures. Un peu Non i Non recherché. S’exprimer

correctement.
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41

03

Pas du

Oui Non - Non Utiliser des phrases courtes
heures. tout.
. 03 Utiliser un vocabulaire
42 oul heures. Un peu. Non i Non recherché.
43 Oui 03 Un peu - Etre clair et précis
heures. peu. Non Non b '
44 Oui 03 Pas du Non i _Re,prodwre clalrement ses
heures. tout. Non idées sur la feuille.
: 03 . .
45 Oui Un peu. - Utiliser un vocabulaire
heures. Non Non .
recherché.
46 Oui 03 Beaucoup. Oui Lettres a.dm!nlst'r atives; Oui Etre simple et précis.
heures. rapports; mémoires.
Rapports ; demandes ;
fiches ; Ecrire efficacement. Faire
47 Oui 03 Beaucoup , correspondances des , appel a toutes les régles de la
heures. ' Oui Oui

travaux et beaucoup
d’autres choses !

langue.
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48 Oui 03 Beaucoup i Utiliser un vocabulaire
heures. ' Non Non recherche.
04 Etre bref et efficace, c.a.d
49 Oui h Un peu. - Oui chercher les mots les plus
eures. Non
convenables.
Rapport; P.V ; lettres
administratives ;
50 oui 03 Beaucoup . Lettres djamour ; auto Transmettre le message
heures. ' Oui biographie ; lettres de Non voulu dans les profondeurs

menaces ;
télégramme.

de notre ame.
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Les résultats du questionnaire destiné aux enseignants de I'E.S.B

Enseignts Quest | Quest Quest Quest Quest Quest Quest Quest Quest Quest
01 02 03 04 05 06 07 08 09 10
- Consolidation des - Rédiger une
acquis antérieurs. lettre
- Maitrise de la Administrative.
langue écrite = Adaptation au - faire un
compréhension et poste de Oui, mais compte-rendu.
1 M BON prodyc_tion Oui travgil ) oui | P2 Oui Oui Rédiger les
- Maitrise de la (banquier) = suffisamm rapports.
rédaction des lexique et ent - débat oral.
écrits rédaction - rédaction de
administratifs, mais spécifique. mémoire et
horaire insuffisant rapport de
(3h par semaine). stage.
Moduler en Ces types
Volume horaire fonction des Pas d’écrits sont
2 F BON | insuffisant par Oui besoins du Oui Non suffisamme Non étudiés en 2°™¢
rapport au contenu secteur nt année
a enseigner. bancaire.
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- Rédiger une
Ancrage lettre
professionnel Administrative.
affirmé. Oui, dans la - faire un
Réelle cohérence mesure ou compte-rendu.
entre volet Réorientation je suis moi- - Rédiger les
BON | théorique et volet Oui des travaux Oui NON méme issu Oui rapports.
pratique au diriaés du monde - Etude de
programme. ges. professionn textes
el professionnels
(textes
juridiques
instructions.
En le rendant Non dans le
MAL | Trop . . . cadre des
. Oui plus Non Oui ? Oui . :
FAIT | encyclopédique. Lo évaluations
opérationnel. )
classiques.
- Rédiger une
Volume horaire a lettre
augmenter Administrative.
(séminaire intensif Suivant le Non. Mais | Partiellemen - faire un
par exemple). niveau des souhaitabl t. A faire compte-rendu.
BON Oui sleves et du Non es dés dés que Oui - Rédiger les
besoin que possible rapports,
rofessionnel possible. aussi. autres.
P ' - Annonce.
- Demande

d’emploi.
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Annexe N°9

CYCLE DSEB
COMMUNICATION

Volume horaire : 45 heures (S1)

Introduction générale :
- Objet
- Méthodes

Le processus de la communication :

- L’individu dans l'acte de la communication
e L’approche de caractére
e L’approche cognitive
- La communication interindividuelle
e (u’est que la communication interindividuelle ?
e Les modeles d’interaction
e Le comportement dans la communication inter-individuelle :
- La communication verbale
- La communication non verbale
e Lesrencontres
e La communication dans le groupe :
- La communication informelle

- La communication formelle

Exercices pratiques :

- Laréunion

- Pratique de I'entretien

- Exercices de reformulation (écrite)
- Exercices d’expression (oral)

- Monologue (etes vous obijectifs ?)

- Role individuel (espace communicationnel échec/réussite)
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Les nouvelles technologies de la communication:

La communication au service du changement:

Le contenu

Les cibles

Par quel moyen faire passer le message ?
Le feed back

Bibliographie :

Martin claude — les systemes de communication dans les organisations IN :
Direction et gestion ,1992 .

Szapiro Gabriel _ les dix principes de la communication industrielle — ed
d’organisation 1987 .

Crozier Michel _ L’acteur et le systéeme — seuil — 1978

Escarpit Robert — I'écrit et la communication — pub (que sais-je ?)1993

Mc Luhan Marchal — la galaxie goutenberg —paris marne -1966

Mc Luhan Marchal - pour comprendre les médias
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CYCLED.S.E.B
METHODOLOGIE DE RECHERCHE
Volume horaire : 45 heures
ANNEE SCOLAIRE 1998/1999

1 - Objectifs:

2 - Plan:
- La connaissance et la recherche scientifique :

L’objectif et le subjectif.

La logique et la connaissance.

La théorie et le raisonnement.

Recherche fondamentale et recherche appliquée.

Recherche théorique et recherche concrete.

- Etape de la recherche :
- Choix du sujet, des méthodes et des techniques.
- Quelque méthode classique : fonctionnelle, structurelle, dialectique,

analytique.

- Techniques documentaires et moyens d’investigation :
- Documentation : écrite, officielle, privée ou d’'une autre nature.
- Moyens d’investigation : 'enquéte, I'interview, le questionnaire, les

graphiques, les cartes,...

- Validité et limites des méthodes et des approches (Etudes de cas).
- Notion préliminaires a approfondir :
- Choix du sujet, le plan.
- Différentes approche et méthodes.
- Les étapes de la recherche scientifique.
- Echantillonages, groupes, témoins et expérimentaux, Les variables.
- Introduction, conclusion et proposition.
- Bibliographie et annexes.
- Table des matiéres.

- Notion pratique :
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- Nécessité de maitriser la rédaction de paragraphes qui conditionnent
la formulation et I'agencement des idées.

- Place des citations, de la contraction, des résumeés et des références
dans I'enrichissement des mémoires.

- Thémes a traité en fonction du programme général.

- CONCLUSION : La reconnaissance et la recherche scientifique.

3 — Bibliographie :
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CYCLE DSEB
TECHNIQUES D'EXPRESSION
Volume horaire : 90 heures (S1+S2)

- Introduction :

- Role et intérét des techniques d’expression
- Les techniques d’expression orale
- Communiquer
- Prendre la parole
- Dialoguer
- Raconter
- Rapporter des propos d’autrui
- Décrire
- Décrire un objet une personne, un fait, une situation
- Lereportage
- Anticiper le contenu d’un écrit de presse
- analyser le contenu et le fonctionnement d’un écrit de presse
- produire un reportage
- Exposer
- identifier les caractéristiques d’un texte
- Construction d’un plan de présentation
- exposer des représentations graphiques
- Le discours prescriptif
- Démontrer
- formuler une hypothése
- argumenter (le pour et le contre)
- Démarche inductive
- Exhorter
- Caractéristiques du modele descriptif
- Combinaison du discours perspectif et du discours persuasif
- Formulation de la stratégie d’action

- Formulation de I'appel
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- Les techniques de I'expression écrite : les supports de I’expression orale
- communiquer

- remplir une fiche de renseignement
- rédiger une annonce, une demande d’emploi, une offre d’emploi
- La reconstitution d’un texte
- Le compte rendu d’une réunion, d’un fait, d’'une situation
- le résumer d’un texte.
- Elaboration d’un récit.
- la prise de note.
- Le proces verbal d’une réunion

- description
- Le portrait moral et physique d’'une personne

- le reportage
- la synthese de documents

- la fiche de lecture documentaire



