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Laimportancia y el desarrollo actual de las lenguas con fines instrumentales nos
ha llevado a analizar como es posible una explotacion didactica de la lengua a partir de
las comunicaciones y documentos mas utilizados en e mundo de las relaciones
empresariaes.

Sin tener que llegar a ser un especidista, el profesor de un idioma con fines
instrurnentales puede y debe conocer la utilizacién correcta de estos documentos y a
través de los diferentes gercicios propuestos ensefiarlo a sus alumnos.

INTRODUCCION

La Empresa se ve continuamente abocada a comunicarse con el exterior, sobre
todo con sus proveedores, clientes y lasdiferentes administraciones. Estas comunicacio-
nes pueden efectuarse de diversas formas: oralmente (conversacion directa, teléfono)
0 por escrito (cartas, télex y fax).

A pesar del desarrollo de las comunicaciones orales, |as cartas siguen siendo €l
medio de comunicacién mas empleado en las relaciones externas.

A partir de las necesidades comunicativas del mundo empresarial manifiestas a
través de cartas, télex, documentos y conversaciones telefénicas analizaremos las
funciones del lenguaje empresarial.

El material sobre el que vamos a trabgjar estara formado de documentos
auténticos y de cartas y comunicaciones empresariales extraidas del mundo de los
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negocios y del comercio en general. Las obras que citamos a continuacion contienen
numerosas variantes de la correspondencia empresarial y realizan un minucioso estudio
de ellas. Este material proporciona un relevante nimero de gjercicios y précticas de
todo tipo.

De todo ello podemos extraer un indice de las diferentes funciones comunicati-
vas que se pueden presentar en la correspondencia empresarial.

1.- FUNCIONESCOMUNICATIVASDESARROLLADASENLASCOMUNI-
CACIONES EMPRESARIALES.

- un pedido.

- unas condiciones particulares.
* Aceptar - la solicitud de modificacion de un pedido.
una solicitud de aplazamiento de pago.
- una solucion propuesta.

- de una carta.
- de una documentacion.
* Acusar recibo - de una oferta, catdlogo, precios, etc
- de un pedido.
- de la mercancia.

- el envio de un catdlogo, precios. muestras, etc.
* Anunciar - la visita de un representante, de un técnico, etc.
- un retraso en la entrega.

* Llamar la atencion - sobre unos productos
- sobre la oferta, precios, condiciones, etc.

* Advertir - € envio de la mercancia
- € envio de documentos.

* Confirmar - unas condiciones de venta.
- € pedido.

- catélogo, precios, condiciones de venta, muestras, etc.
- una pronta respuesta.
- unas condiciones particulares.
* Solicitar - la modificacién o anulacién de un pedido.
- el pago, aceptacion de la letra, etc.
- unos plazos de pago.
- hacer aguna cosa.

* Asegurar y prometer.
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* Dar las fuentes de informacion.

* Dar informes - sobre la empresa representada.
- sobre el mercado.

* Explicar las causas de un incidente.

* Exponer € motivo de la reclamacion.

* Expresar la sorpresa.

* Expresar una esperanza

* Expresar el interés.

* Dejar entrever la posibilidad de un pedido.
* Hacer una contra-proposicion.

- las condiciones de venta.
- la mercancia encargada.
* Indicar - lamodificacién del pedido.
- el modo de entrega.
- el modo de pago.
- la suma debida.

* Informar de la imposibilidad de mantener los compromisos.
* Amenazar.

* Enviar - catélogos, precios, etc.
- factura, extracto de cuenta, letra ...

- solicitud de condiciones particulares.

- aceptacion de condiciones particulares.

- el rechazo de condiciones particulares.
* Dar los motivos de - el retraso en la entrega.

- €l rechazo del pedido.

- rechazo de la solicitud de modificacion.

- aceptacién de una reclamacion.

- rechazo de una reclamacion.

- etc.

* Hacer un pedido.
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* Prometer.

* Proponer una solucion.
- un pedido.
- una llamada telefénica

* Recordar - una fecha.
- el modo de pago.
- los compromisos adquiridos.
- la solicitud de unas condiciones particulares
- un pedido.

* Rechazar - la solicitud de anulacién de un pedido.
- la solicitud de aplazamiento de pago.
- los argumentos de una reclamacion.

* Dar las gracias

* Reconocer los argumentos de una reclamacién.

* Pedir disculpas

* Sefialar |as consecuencias de un accidente

* Solicitar un pedido.

* Desear.

* Sugerir una solucion.

2.- RELACION DE ASUNTOSTRATADOS FRECUENTEMENTE EN LAS
COMUNICACIONESEMPRESARIALES.

- Demande d'emploi.

- Réponse aux demandes d'emploi.

- Demande d’information 4 un fournisseur.
- Réponse aux demandes de documentation.
- Appd d'offre

- Renseignements en vue d'une cornmande.
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- Réponses a demandes de renseignements.
- Conditions particulieres de vente.

- La commande.

- Accusé de réception de la commande.

- Modification ou annulation de commande.
- Avis de retard de livraison.

- Confirmation de comrnande.

- Erreurs de livraison.

- Réclamationsdu client.

- Réponse du fournisseur a la réclamation du client.
- Avis d'expédition.

- Proposition, par le fournisseur, d'un article de remplacement
- Relations avec les banques.

- Demandes de reglement.

- Rappel de paiement.

- Demande d’ouverture de compte.

- Relations avec les assureurs.

- Erreurs de facturation.

- Demande d'un délai de paiement.

- Difficultés de réglement.

- Réglement par traite.

- Circulaire d’information.

- Autres relations employeur-employé.
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- Relations avec les transporteurs.

- Représentation cornrnerciale a I'étranger.

- Relations avec les administrations.

- Le courrier interne: la note de service.

- Consignes de travail.

- Comptes rendus des visites.

- Messages divers (appels pour des dépannages divers, réservations. location, etc.)

Sobre todos estos temas versaran las comunicaciones empresariales que vamos
a utilizar en la ensefianza del francés instrumental.

3.- DOCUMENTOS COMERCIALES: UTILIZACION.

Otra de las actividades précticas adesarrollar tendrd como base los documentos
que se utilizan en las actividades empresariales.

Preferimos, siempre que seaposible, utilizar documentos auténticos o fotocopias
delos mismos y no los que aparecen yapreparados en los manuales. Estos documentos,
extraidos del mundo real, serén introducidos en situaciones ficticias en e acto
educativo.

Son muy variados: facturas, néminas, impresos de correos. cheques, hojas de
pedido, pdlizas de seguro, recibos del teléfono, etc., etc. El profesor serd el encargado
de proporcionar estos documentos y animara a los alumnos para que aporten a su vez
algunos de ellos; de esta manera poco a poco iremos confeccionando un verdadero
banco de documentos auténticos que sin duda alguna deberemos ir renovando. ya que
especialmente este tipo de material se vuelve con rapidez caduco (especialmente con la
entrada en vigor de nuevas normativas y leyes de la C.E.E.) cayendo en desuso.

La utilizacion de este tipo de documentos como materia de trabajo, esta
justificada ya que:

- Responde a la voluntad de satisfacer las necesidades y deseos de nuestros
estudiantes, teniendo en cuenta sus peticiones.

- Corresponde a una funcién real de comunicacion, informacién y expresion
lingtiisticas.
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- Abre alainstitucion docente hacia el mundo exterior por medio del contacto
con estas realidades empresariales.

RELACION DE DOCUMENTOSCOMERCIALESY DE LA ADMINISTRACION
MAS UTILIZADOSEN LAS ACTIVIDADESEMPRESARIALES:

- Registre du commerce: Demande d’immatriculation.
- Déclaration au répertoire national des entreprises (SIRENE).
- Demande d'ouverture de compte bancaire.

- Demande d'ouverture de compte courant postal

- Bon de comande.

- Fiche de stock.

- Bon de livraison.

- Bon de réception

- Bon de sortie.

- Le devis.

- Le mémoire.

- Commande.

- Livraison.

- Facture.

- Le cheque bancaire.

- Piéces comptables.

- Facture de débit.

- Facture d'avair.

- Relevé de factures.

- Le cheque essence.
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- Le cheque déjeuner.

- Enregistrement des frais de transport.

- Feuille de dépouillernent recettes.

- Note de frais.

- Liasse "facturation”

- Le cheque bancaire.

- Enregistrernent comptable des reglernents par cheque bancaire.
- Bordereau de rernise de cheques a |'encai ssement.
- Bordereau des cheques sur place.

- Bordereau des cheques hors place.

- Le cheque postal.

- Le chegue postal de virement.

- Le chegue postal de paiement.

- Mandat-carte de versement a un cornpte courant postal
- La lettre de change.

- Bordereau d'effets de commerce.

- Relevé d'identité bancaire.

- Demande de carte bleue.

- La lettre de change-relevé (L.C.R.).

- Le billet a ordre.

- Avis de domiciliation bancaire.

- Carte caisse-éclair.

- Versement d’espéces.
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- Versement de cheques.

- Virement interbancaire.

- Bordereau de remise a |'escompte.

- Bordereau d'escompte.

- Bordereau de vente de hillets de banque étrangers.
- Bordereau de vente de "travellers cheques'.
- Ordre de vente et d'achat des titres.
- Protét de traite.

- Contrat d'épargne-logement.

- Demande de mandat-lettre

- Mandat-carte.

- Cheqgue de retrait a vue.

- Cheque de virement.

- Ordre de virement.

- Bordereau des virements.

- Avis de crédit (postal).

- Facture de débit.

- Facture pro-forma.

- Demande de carte CCP 24/24.

- Liasse "récépisse-d'expédition” .

- Le connaissement.

- Déclaration d'expédition.

- Lettre de transport aérien (L.T.A.).
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- Attestation d'assurance.

- Constat amiable d'accident automobile.
- Déclaration de I'assurée.

- Déclaration sur la chiffre d'affaires.

- Crédit documentaire.

4.-  EJERCICIOSY PRACTICAS POSIBLES SOBRE COMUNICACIONES
Y DOCUMENTOS EMPRESARIALES:

A continuacién vamos a exponer distintas actividades que se pueden redlizar con
las diferentes comunicaciones empresariales (cartas. teléfono y fax) y documentos
comerciales.

La relacion de posibilidades de trabgjo no es exhaustiva pudiendo no sdlo
combinarse unas con otras, sino ampliarse o transformarse segun la habilidad y buena
preparacion del profesor.

La eleccidn entre unas y otras dependera también del grado de conocimientos
y nivel linglistico de nuestros alumnos. Sugerimos empezar por las actividades mas
sencillas para entrar progresivamente en gjercicios y practicas profesionales de mayor
complicacion.

CARTAS:
1) - Indiquez les panies de cette lettre
2)- Lisez lalettre et répondez aux questions suivantes ..

3) - Lisez les lettres suivantes et forrnulez 1’objet pour chacune d'elles.

4) - Examinez la lettre et reportez dans les blancs ci-dessous les paragraphes se
rapportant &: introduction - développement - conclusion.

5) - Numérotez les paragraphes de chague lettre et écrivez les intentions qu'ils
expriment (un paragraphe peut contenir une ou plusieurs intentions).

6) -  Repérez dans chacune des lettres examinées les phrases qui servent a "Deman-
der quelque chose" et écrivez - les.
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7) -

8) -

10)-

11)-

12)-

13)-

Soulignez les phrases utilisées dans les lettres A, B, C, D, pour:
Domer la source de I'information.
Domer des renseignements.
Exprimer un intéret.
Remercier.
Accuser réception, etc.

Reconstruisez les paragraphes suivants en utilisant les mots ou les groupes de
mots donnés dans le désordre a la fin de chaque exercice.

A - votre offre ... du mois de février, nous a vivement ...

A l'occasion de une visite a la ... de Paris, j'a vu votre ... m'a été recom-
mandée par Monsieur Dominique Dunaud, un de vos anciens ...

Intéressés - stand - Maison - parue dans "Le Monde" - clients - de vos produits
- Foire Internationale.

Formulez des paragraphes a partir des indication données en marge.

a) Vous référant a une annonce publicitaire qui vous a vivement intéresss,
rédigez l'introduction d'une lettre.

b) Demande-atalogue, prix et conditions de vente.

Rédaction d'une lettre en donnant les renseignements précis.

Lisez les lettres et associez la lettre réponse a la lettre de demande correspon-
dante.

Analysez les définitions et encerclez les réductions de prix qui peuvent étre
proposées dans les conditions générales de vente.

Le Directeur de I'entreprise ou vous travaillez, vous demande d'gjouter a la
lettre suivante les informations indiquées dans la note.
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14)-

15)-

16)-

17)-

18)-

a)

b)

c)

d)

19)-

A quel moment de la lettre pensez-vous placer ces nouvelles informations et par
guelles expressions?.

Lisez unelettre et rédigez la réponse en utilisant |es notes données et 1’annonce
publicitaire.

Relisez les lettres et notez les mots ou les groupes de mots qui servent a unir
les phrases ou les paragraphes en indiquant a chté ce qu'ils expriment.

Exemple: donc = conséquence.

Ecrivez les phrases qui contiement ces mots en les remplagant par d’autres
ayant la méme fonction.

Exemple: Par contre nous pouvons vous assurer lalivraison dans 20
jours.

En revanche nous pouvons vous assurer la livraison dans
20 jours.

Répondez a la lettre suivante a partir des instructions données en marge.
Les éléments de la colonne A exprirnent soit le regret pour annoncer un refus

soit le plaisir pour donner |'accord. Associez convenablement ces €l éments avec
les phrases de la colonne B.

A B
Nous avons le plaisir de 1) 1l nous est impossible de
VOUS communiquer que vous livrer ces articles

dans quinze jours

Mal heureusement 2) Nous pouvons vous accorder une
remise de 15%

A notre vif regret 3) Nous ne pouvons pas vous
répondre favorablement

C'est avec plaisir que 4) 11 nous est possible de
nous vous informons .. vous accorder un paiement a
trois mois.

Rétablissez la ponctuation dans la lettre suivante et, au besoin, les majuscules.
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20)- Travail de groupe. Premier temps:
Formez trois groupes. Le groupe n° 1 rédigera la lettre de la situation
A ci-dessous; le groupe n° 2 lalettre de la situation B; le groupe n® 3 celle de
la situation C.

Deuxieme temps. Le groupe n° 1 recevralalettre rédigée par le groupe
n® 2 et formulera la réponse, d'acceptation ou de refus, a son choix.

De la méme maniere le groupe n° 2, répondra 2 lalettre du groupe n°
3 et le groupe n® 3, alalettre du groupe n° 1.

TELEX:
1) - Exarninez le télex et précisez a quoi correspondent ces abréviations:
ETS =
ATTN =
NS =
TLX =
etc.

2) - Mettez |es phrases suivantes sous la forme qui convient a un message envoye
par télex. Utilisez les abréviations et supprimez les mots qui ne sont pas
nécessaires.

3) - Transformez en télex la lettre suivante.

4) - Transformez en lettre le télex suivant.

5) -  Sur I'exemple du télex ci-dessous, confirmez par télex la lettre suivante ...
etc.

6)- A partir desdeux modeles de télex présentés, vous devez rédiger, a votre tour,
un télex de demande de catalogue et de tarif et un télex de réponse qui annonce
I'expédition du catalogue et du tarif.

A vous de choisir toutes les indications necessaires (date, heure, expéditeur,
etc...)
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ANUNCIOS DE PRENSA

1) -

3) -

4) -

5) -

Choisissez trois annonces et repérez le nom et |'adresse de la maison

Ecrivez trois lettres de demandes de catalogue, prix, conditions de vente ou
d'échantillons, selon les informations contenues dans les annonces choisies.

Complétez la lettre avec toutes les parties d’une lettre commerciale

Voici I'extrait d'une annonce publicitaire. Choisissez parmi les adjectifs qui y
figurent ceux qui pourraient étre employés dans la rédaction d'une lettre
commerciale et ceux qui pourraient étre utilisés dans une conversation par
téléphone ou face & face.

Utilisez les adjectifs choisis pour formuler trois phrases a employer par
téléphone et trois dans la rédaction d'une lettre commerciale, pour attirer
|'attention du client sur la modicité des prix.

Découpez, dans un journal, une annonce relative a un appel d'offres ou a une
adjudication..

Analysez ces trois annonces d'offre d'emploi et indiquer: -employeur -secteur
d'activité -situation géographique -poste proposé -nature du travail -avantages -
profil souhaité -entrée en relations (directe ou par un intermédiaire).

CONVERSACIONES TELEFONICAS:

1) -

2) -

3) -

4) -

5) -

A l'aide du tableau indiquez les chiffres a composer sur votre cadran pour
téléphoner de I’Espagne a ...; delaFrance a...; de Paris a ...; etc.

Voici unextrait de numéros de téléphone tirés del'annuaire dela ville de Paris.
Choisissez 7 numéros avec le nom de I'abonné et dictez-les a votre camarade
qui doit les écrire. Puis inversez les réles.

Ecoutez I'enregistrement de trois conversations téléphoniques et précisez pour
chacune d'dles sil sagit d'une conversation privée ou d'une conversation
d'affaires. Mettez une croix dans la case correspondante du tableau ci-dessous.

Ecoutez I'enregistrement de deux conversations téléphoniques et dites dans quel
cas on a réuss a établir le contact avec la personne demandée.

Voici dans le désordre les expressions des deux conversations téléphoniques.

Ecoutez a nouveau leur enregistrement et, dans les cases, numérotez ces
expressions selon I'ordre logique.
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6) - Jeu deroles. Formez des groupes de trois €léves et, atour de réle, incamez les
personnages des situations présentées dans le tableau ci-dessous.

Ceux qui appellent

Entreprises

appelées

Numéros de
téléphone

Ceux qui
répondent

M. Brunet Directeur de la Maison X.

Madame R. boutique Le Padoc.

M. Bodet. Secrétaire du Directeur Général des Etablis-
sements "Tomer™.

Maison Perret.

Société Larousse.

ETS Clinic.

546 33 86

512 67 45

97 86 42

La Secrétaire du Directeur Cornmercial.

La standardiste.

Le Directeur financier.

7) - Sur l'exemple des conversations ... sirnulez un appel téléphonique et répondez
avec une des phrases suivantes:

- la ligne est occupée.

- la personne que vous demandez ne répond pas.

- il n'est pas dans son bureau pour I’instant.

- attendez, j’appelle son bureau, etc

8) - Ecoutez l'enregistrement de la conversation téléphonique et répondez aux
guestions suivantes:

1 - qui téléphone)

2 - quel est le ton de la conversation?.

3 - quel et le sujet de la conversation?.
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9 -

10)-

11)-

12)-

13)-

4 - est-ce qu’il sagit d'une comande éventuelle ou définitive?.
etc.
D'apres les informations données dans cette conversation téléphonique:
a) Rédigez la lettre ou le télex.
b) Répondez par lettre ou par télex.
Complétez cette conversation téléphonique:
La secrétaire ... les Etablissements Cox.
M. Bernard ... c'est ... al'appareil.
etc.
Lisez ces messages téléphoniques. Puis écoutez |'enregistrement de la
conversation et dites lequel de ces messages correspond a I'objet de la

conversation.

Ecoutez I'enregistrement de la conversation téléphonique et prenez note des
données erronées de ce relevé de factures.

Imaginez une conversation téléphonique entre les responsables de deux Maisons
Frangaises: M. Duval demande des renseignements et M. Fouchet les fournit.

DOCUMENTOSCOMERCIALES: EJERCICIOS:

1) -

2) -

Voici un Bon de Commande. Analysez |le document et répondez aux questions
suivantes:

1. A quelle date la Maison X a-t-elle passé sa commande?. Qui est son
fournisseur?.

2. Quels sont les articles commandées?.

3. A qui doivent étre livrés ces articles et a quelles conditions?.

Voici un Connaissement. Examinez ce document et relevez les mentions
suivantes en les nurnérotant selon |'ordre ci-dessous.

1. Chargeur.
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3) -

4) -

2.

3.

Destinataire

Nombre d'originaux de connaissements.
Signature

Mentions se rapportant a la marchandise
Port de chargement.

etc.

Eu vous aidant des notions données sur le connaissement, répondez aux
guestions suivantes.

1.

Le connaissement est-il un titre de transport qui donne au destinataire un
droit exclusif sur les marchandises expédiées?.

Le connaissement ci-dessus est émis & ordre. Coment Peut - il étre
transmis par le chargeur?.

etc

Analysez cette lettrede voitureet, al'aide des notions foumies, répondez aux
questions suivantes:

1.

2.

3.

A quel moyen de transport se rapporte cette lettre de voiture?.
Qui est I'expéditeur et qui est le destinataire?.
De quelle marchandise sagit-il?.

etc.

Voici une facture analysez ses différentes parties et relevez les mentions se
rapportant:

- au fournisseur (nom et adresse).

- au client (nom et adresse).

- alacomande (numéro et date).

- ala facture (numéro et date).
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6) -

8) -
9) -

10)-

17)-

- 4 lamarchandise (quantité, désignation, prix unitaire et total, poids ...), etc.
Analysez lalettre de change ci-dessous et répondez a ces questions.

1. Quel est |e lieu et |la date de creation?.

2. A quelle date vient-elle a échéance?.

3. Quel est le montant a payer?.

4. Qui est le bénéficiaire et qui est le tiré?.

5. Qu'est-ce que signifie "sans protet"?
6. Est-ce que cette traite est domiciliée?. Si oui, ou?.
etc.

Rédiger la demande d’immatriculation au Registre du Commerce
Etablir la demande d’ouverture de compte courant postal.
Rédiger la liasse "bon de livraison”, "bon de réception"

D un compte donné établir le relevé de factures du mois X payable par cheque
sous huitaine.

En utilisant la note d’hétel de M. Charles présenter sa note de frais.
Remplir le "chegue essence" émis par M. Charles.

Rédiger le cheque bancaire.

Etablir la facture d’avoir.

Etablir les bordereaux de remise de chegues a I'encaissement.
Analyser le mandat-carte de versement a un compte courant postal.
a) De combien de parties se compose-t-il?

b) Quel nom dome-t-on a chaque partie?.

Rédiger le mandat-carte de versement a un compte courant postal envoyé par
Mme. Dujardin.
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18)- Rédiger la lettre de change, éablie par la société MAXY le 15 Octobre et
acceptée le 20 par M. Vuitton (la lettre de change n'est pas domiciliée).

19)- Vousdevez lasomme de F 1470,35 a tourisme total, votre agence de voyages.
Etablissez, en reglement, |e chequeci-dessous. (Se proporcionara alos alumnos
une fotocopia de un cheque).

20)- Remplissez correctement et completement ce document.

21)- Etablissez le bon de livraison relatif a la commande de M. Rouanet. (Se
facilitara el pedido hecho por €l sefior Rouanet).

22)- Etablissez le bordereau d'expédition des marchandises cornmandées par M.
Lienard. (Sefacilitara el pedido).

23)- Le 10 janvier, M. Lacoste demande un carnet de cheques et tire un cheque de
30 F al'ordre de M. Tirard, 14, me Montcam, a Paris.

Etablissez le cheque

24)- M. Marcouf. 45, rue du Saint Jacques, a Lyon, créancier pour 34, 27 F au 31
mars de M. Lasalle, 39, rue Saint-Antoine @ Noyon, tire traite le 5 février a
I'ordre de M. Leriche, 15, me Gambetta, a Paris.

Etablir la traite.
etc.
5.- CONSIDERACIONESFINALES.

Sin duda alguna @ Francés Empresarial es una lengua instrumental y por lo
tanto es considerado como lengua especial 0 a menos con "fines especiales’, ahora
bien quisiéramos prevenir de un grave peligro: el profesor de una lengua de
especiaidad no debe confundir nunca su papel con el de especiaista de la materia que
ensefia. Debemos eliminar |a tentacion frecuente de querer alcanzar un nivel cientifico
especializado en esa disciplina e insistir en la naturaleza esencialmente linguistica de
nuestros objetivos. No pretendemos pues ensefiar comercio, economia 0 gestion
empresaria sino los medios de expresion de esas materias. En resumen se trata de
situar laadquisicién de los mecanismosde base de lalengua en un contexto especializa-
do, de estudiar aquellos esquemas sintacticos mas privilegiados y de ampliar el
vocabulario con el 1éxico propio de esa especialidad, este Ultimo aspecto es el més
llamativo.
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El empleo de los elementos lingtisticos (sintaxis, morfologia, 1éxico) de esta
lengua especial debera ir acompafiado de normas de uso (sociales, profesionales o
técnicas) propias de las situaciones consideradas.

En cada una de estas situaciones profesionales, relacionadas con el mundo de
la empresa, se requiere un entrenamiento linguistico en los diferentes tipos de
actividades, para cada una de ellas apareceran los gjercicios correspondientes a realizar
por los estudiantes con el fin de hacerlos capaces de transmitir la comunicacion
profesional deseada.
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