Quelques conseils d’  « E-GIENE »

Introduction 

Au sein d'un groupe dont les participants communiquent en silence, par mots dactylographiés, il est à la fois facile de mal interpréter les propos des autres et difficile de faire valoir les siens. La « netiquette » est le terme employé par la communauté d'internautes pour désigner les règles de bienséance en vigueur dans les groupes de discussions et autres formes de communications telles que le courrier électronique. 

Par exemple, si vous tapez votre message en majuscules, les internautes considèrent que vous CRIEZ. Par conséquent, n'utilisez les majuscules que si vous désirez vous exprimer «à haute voix» (ce que nous vous déconseillons de toute façon). Lorsque vous répondez à du courrier électronique ou à des articles d'un groupe de discussion, reprenez autant que possible le texte du message original afin de bien en situer le contexte. Lorsque vous vous joignez (ou adhérez) pour la première fois à un groupe de discussion, consultez la FAQ (foire aux questions) relative à ce groupe avant de poser des questions auxquelles les participants ont déjà répondu. 

Pour augmenter l'efficacité du message, …
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soyez bref. Un message électronique ne doit pas respecter les formes d'une lettre sur papier. Évitez les élaborations verbales, les longues formules de politesse, allez droit au fait, 

· évitez les messages supérieurs à 20 lignes. Toutefois, si votre système de messagerie permet une mise en page, (c’est-à-dire au format html) des messages plus longs (jusqu'à une page) conservent une bonne lisibilité, 

· n’attachez pas de fichier pour transmettre quelques lignes. Ouvrir un fichier attaché prend plus de temps que consulter un message standard. Réservez cette technique aux longs textes,

· utilisez avec parcimonie les critères d'urgence. Une utilisation fréquente leur ôte toute efficacité. Établissez des codes de priorité et informez-en les collègues avec lesquels vous travaillez fréquemment, tels que « urgent = doit être lu dans la demi-journée »,

· dans la rédaction de votre réponse, insérez vos commentaires entre les lignes du message reçu. Ceci permet de répondre de manière distincte à diverses propositions sans devoir les reformuler, (par exemple, les lignes précédées d'un > sont celles du message auquel on répond): 

> Je propose de nous voir juste avant la réunion 
OK, disons à 9h15. 
> Je vous remettrai alors la synthèse de la journée de formation 
Est-il possible de me la transmettre auparavant? 


· Spécifiez un titre de message explicite. Si vous répondez par la fonction « réponse » ou « reply », vérifiez que le titre « subject » ou « sujet » du message correspond encore à son contenu


· Pensez aux accents… Parfois, en fonction du serveur ou du paramétrage de l’appareil qui reçoit le courrier électronique, les accents et autres signes spécifiques du français ne passent pas, ou sont remplacés par d’autres lettres (comme des « i ») : c’est surtout le cas si votre correspondant est étranger, même québécois francophone … il est recommandé d’éviter de taper lesdits caractères dans le sujet comme dans le corps du message. C’est cependant difficile pour un francophone, et discutable sur le plan pédagogique, sauf si l’enseignant « en profite » pour mettre en place diverses activités, peut-être ludiques, pour attirer systématiquement l’attention des enfants sur l’importance que ces signes revêtent pour la bonne compréhension du langage écrit.


Pour (re-)Lire moins de messages

· Ne conservez pas plus de 25 messages dans votre boîte aux lettres (« inbox » ou dossier « fichiers reçus »).
Au-delà de 25, vous perdrez du temps à (re)lire des messages déjà lus, à chercher un message perdu, 

· effacez et déplacez.  
Il est préférable de sortir de la « inbox » tout message traité. Effacez-le s’il ne contient pas d'information réutilisable; sinon, transférez-le vers un dossier spécifique. (que votre système de B.A.L. électronique devrait vous permettre de créer facilement),

· gérez les attachements.
Votre système est rapidement surchargé de fichiers attachés aux noms souvent peu explicites. Sauvegardez les attachements importants vers des répertoires spécifiques et laissez dans le répertoire « attachements » ce qui peut être effacé, 

· évitez de vous abonner à des «mailing lists » qui ne sont pas directement utiles à vos activités. Préférez leur des forums « newsgroups » que vous consultez à votre initiative,

· dans les forums, autorisez la notification par e-mail des réponses à vos propres messages. Vous serez informés immédiatement de ces réponses sans devoir consulter quotidiennement le forum. 


Faites attention aux « copies carbones »

· soyez attentif aux statuts spécifiques qui sont attribués conventionnellement aux destinataires des messages : 

· A : , CC :, CCC ou CCI :

· à l’adresse http://users.skynet.be/abel.debrue/textes/internet/courriel/util-car.pdf, (page 6) vous trouverez ce qui différencie les statuts des utilisateurs   que la convention différencie… (attention : document en pdf)


· gérez soigneusement vos copies.

· envoyez des « copies carbones ou conformes » (CC) à ceux qui sont réellement concernés. 
Votre B.A.L. risque d’être submergée de messages inutiles dus à l'utilisation abusive des CC, 

· ne sélectionnez pas l'option qui transmet automatiquement la réponse aux co-destinataires listés en CC. De mémorables accidents peuvent en résulter. Notamment en ce qui concerne la transgression de la confidentialité… 
La réponse vers les CC doit être un acte délibéré, pas l'option par défaut, 

· évitez les CC pour des mails conflictuels, ils peuvent être interprétés comme une prise à témoin embarrassante pour toutes les parties.

Créez un environnement efficace

· Créez une arborescence de répertoires permettant de trier efficacement les messages afin de retrouver rapidement un message particulier, 

· les logiciels de messagerie permettent de faire une recherche systématique sur le nom de l'émetteur. Plutôt que de structurer votre arborescence en fonction du nom de vos interlocuteurs, il est donc plus utile de structurer vos dossiers en fonction du contenu du message : projet, zone, secteur, type de message (requête, commande, plainte, mémo, note technique), ... 

· Créez et maintenez à jour la liste d'adresses de vos interlocuteurs. Les 5 secondes perdues à créer une nouvelle adresse sont rapidement rentabilisées. 

· Dans la liste d'adresses, désignez vos interlocuteurs de façon cohérente. Par exemple, utilisez le nom suivi de l'initiale du prénom. Evitez surnoms et abréviations. 

· Si votre logiciel dispose de plusieurs carnets d'adresses, spécifiez des groupes différents (par département, par pays, ...), ceci accélère l'accès à une adresse. 

· Évitez la dispersion des nouveaux messages en utilisant adéquatement les filtres. 
Ceux-ci sont efficaces pour archiver des messages qu'on ne désire pas lire immédiatement (tri automatique). Ils sont inadéquats pour les messages à lire car il vous forcent à ouvrir plusieurs répertoires pour consulter les messages reçus. 

N'utilisez pas l'E-mail ...

· … pour la phase de mise en route de projet, pour laquelle conviennent des situations de communication de type « brainstorming » . Seule la réunion face-à-face fournit l'interactivité nécessaire à cette phase,

· … pour archiver les décisions importantes. Pour cela, exigez un document papier signé, 

· … pour des messages qui présentent un risque conflictuel. La communication orale permet de s'adapter en temps réel aux réactions de son interlocuteur et ainsi d'éviter les conflits dus à de simples malentendus, fréquents dans le courrier électronique, 

· … pour des communications personnelles, sans relation, voire incompatibles, avec les finalités ou l'image de l'institution à laquelle vous appartenez. Pour une utilisation personnelle fréquente du courrier électronique, abonnez-vous personnellement chez un fournisseur d'accès à Internet, ou exploitez les B.A.L. gratuites actuelles.

notes partiellement rédigées sur base des informations
puisées dans le site
http://www.cognition.ch/memo1.html
(ce site n’existe apparemment plus…)
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