
Vous avez
(encore)

un message
Un mail, un SMS,unevisio ou un coupde fil ?

Commebiendestélétravailleurs,vousvousposez
cettequestionplusieursfois parjour... La communication

à distanceimposedésormaisdenouvelles
règlesdansles entreprises.Et il va falloir vousy adapter.

J’ai appris la réorganisationcomplète du
serviceauquelj’appartiens audétour d’un
mail dema N + 1 dont l’objet n’avait rien à

voir. Elle avait juste ajouté àla fin “au fait, onva
changerd’organisation et çava sepassercomme

ça..,”», raconte,encorefurieux, Pierre-Yves, consul-

tant en informatique. «Depuisle premier confine-

ment, monbossneme briefe plus que parmail,

s’inquiète Lauriane, commercialedans l’industrie
plastique.Leproblème,c’est qu’il répondunefois sur

trois àmesdemandesdeprécision... Du coup,je vis

dans l’angoissepermanente d’une catastrophe qui

pourrait surveniràla suited’une mauvaiseinterpré-

tation demapart.»Quant àLuc, il auraitbeaucoupà
diredesréponsesélectroniqueslaconiquesde certains

membresdesonéquipe: «Jene compte plusle nombre
de fois où l’on merépond“OK” alorsqueje propose

unchoix entre deuxoptions ! OK quoi ?»

Depuisledébutde la crisesanitaireet lagénéralisa-

tion du télétravail, le nombredemails a augmenté

de façon exponentielle.Selon Statista,quelque
306,4milliards de courriersélectroniques sont
envoyés chaquejour dansle monde,dont 1,4milliard

enFrance! PourDavidMahé,fondateur deHuman

& Work, premiergroupedeconseil européenconsacré
à l’humain au travail, cette «obésitédigitale» liée à

la distancesoulève deuxproblèmes. Primo, une

raréfaction de la communication informelle, ces
fameux échangesà lamachine àcaféqui fluidifient

lesrapports.Deuxio, lerisque deprivilégier la com-

munication descendante,dumanagerverslesmana-

gés. Or, selonl’expert, la communication,pour être

efficace, «doit continuerà circuler dansles deux

sens.Il estprimordial des’intéresserauxautres,de

s’assurerqu’ils sontensituation de travailler et de
lesécouter tout en leur donnant de l’information».

Cetteapproche,RégineAbolo,fondatricede

Partisane,cabinet de conseilencommuni-

cation, lamet enpratique tous lesjours en

fédérantseséquipesavecdesmomentsdetéléconvi-

vialité «pris sur le temps de travail. Celava d’une
pausegoûterenvisio devingt minutespour discuter

d’un article,afin devérifier l’état d’esprit de chacun,
àun coup de fil plus persoenfin dejournée, si j’ai
l’impressionqu’un collaborateurn’estpasaumieux
desaforme»... Evidemment,pour rester agréables,

cesmoments nepeuvent exister quesur labasedu
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volontariat.En clair, les apéros boulot imposés sur
Housepartyn’ont pas d’impact positif. Ils risquent
même d’avoir l’effet inverse enbrouillant la frontière

vie privée-vie pro déjàmiseà mal parle télétravail.

«On peut plutôt prévoir desmeetingsde quinze
minutesle matin, afin d’introduire du sourire,ce

quela forme desmails ne permetpas, suggère

Maureen Bassard,seniormanager chezVertuo

Conseil, experte enstratégieetenorganisation. Ces

rendez-vous vont servir àrécolter desprécisions ou
des informations informelles, commecelase passe
spontanément dans l’open spacequand onposedes

questionsàla volée: “Et ça, tu enpensesquoi ?”»
Elle seméfie en revanche desmails envoyésà tout-

va : «C’estuneformede communication beaucoup
trop impersonnelle, àréserver aux sujets factuels»,

affirme-t-elle. Et de regretterque lesrègles debase

de la communication parmail aient étébalayéespar

lapandémie. Ainsi, selonelle, outre l’orthographe,
ongagnerait àsoigner lesobjetsde sesmessagesen

évitant les «urgent» qui finissentpar seperdreau

milieu d’autres «urgent» et les «pour info», qui ne
révèlentrien de l’importance de l’info enquestion.

Demême, seméfier desformules qui peuventhérisser
le poil desdestinatairescomme«mercide...»,«prière
de...».Enfin, les capitales, le rouge (onn’estpas à

l’école) et le grassont àproscrire !

David Mahé, de soncôté, recommandede
chercherd’autres canauxde communica-

tion : «La comécrite n’estpaspropice à la

réactionimmédiate.Elle convient pour traiter des
points précis,nonémotionnels, et pourpartagerdes

infos auxquelles on aréfléchi.» Certainement pas la
réorganisation d’un service, comme le relate Pierre-

Yves. «Ce genre de sujetnécessitedes discussions

surunplanning, sur l’objectif àatteindreet les pro-

blèmes àrésoudre.Ilfaut du temps pourexpliquer

pourquoi onprend cette décision,accueillir les émo-

tions des équipesetmontrer l’importance dece

changement.» David Mahé préconise donc d’abord
uneréunionavecles collaborateurs, sur Zoom par

exemple, puis uneprise deparole dumanager, pré-

sentée commetelle pour qu’elle ait un impact.

Ensuite seulement,unmail confirmera la réorgani-

sation etenrésumeralesprincipaux points. «Unbon

manager,insiste-t-il, doit savoirmontrer qu’une
communication écrite estimportante et faireen sorte

qu’elle nesenoie pasdans le flot desmessages.»

Mais quid desmanagersquine fonctionnent quepar
mail, justement ? Maureen Bassardrecommande de

mettre le holà àcette forme de communication. Avec

diplomatie. Face àunclient ou unmanagerqui vous

mitraille de messages,plutôt qu’un accusateur«Tu

m’envoiestrop demails», elle conseilleune formule

du type: «J’aibesoin d’un point d’une demi-heure à

l’oral, je seraisynthétique.»Bienentendu, il est alors

essentielde respecterle timing pourne pascourir
le risque d’être mis sur la touche la fois suivante!

Ainsi, RégineAbolo «planifie,beaucoupplusqu’avant,
les rendez-vousavec lesmanagerset les clients. Et
pasforcément le lundi matin, où l’ontraitecequi est

encours,maisplutôt le mardi.Avec unpoint mensuel

pour s’occuperdesquestions difficiles».
«Si lesmails sontaussigénérateurs de tensions, rap-

pelle DavidMahé,c’estqu’ils ajoutentànotrequantité

de travail unesurchargecognitive.» Pourl’alléger,
ilconseille d’établir desplageshorairespourconsulter

sescourriers, parexemple à9heures, àmidi et enfin

à16heures, afin d’avoir le temps de traiterles sujets

de fond entredeuxlectures. Et des’amuser : «80%
desmails reçusserontdevenusinutiles, carquelqu’un
auraréponduà votre place ! Dans le cascontraire,

votre réponse seraplus pertinentecar vous aurez

collecté plus d’informations.»*
Par Samuel Loutaty
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Pas évident dedéterminer le canal le plus efficace pour
faire passerun message.Guide express.

• Pour la stratégie, Teams, Skype ou Slack. S’il

l’organisation ou les briefs

On privilégie les Visio pour

mettre du sourire etde
la confiance dans le regard,

et favoriser les échanges.

Etsi l’on a peur de ne pas
savoir répondre à

d’éventuelles interrogations,

on peut prévenir que les

questionsseront collectées

et qu’on y reviendra

dansun second temps.

• Pourobtenir l’avis
de plusieurs interlocuteurs
Une réunion Zoom ou Meet

seraplus efficace qu’un
mail: plus un mail compte
de destinataires, moins
il implique chacund’eux.
• Pourles questions rapides
Le mail est inutile. On choisit

estnécessairede scroller

pour lire un messagesur ces

plateformes, mieux vaut

passersur Zoom ou sur Meet.

• Pourrégler un différend
Selon Maureen Bassard, à

partir du momentoù un mail

génère plus de deux allers-

retours, mieux vaut lancer

un point téléphonique,

même très bref. Et si un

sujet dedésaccordsurgit,

on n’envoie pasde mail

-les écrits restent- et on ne

passepaspar Teams, où les

conversationssontsouvent
enregistrées! La Visio ou

le téléphonesont essentiels

parce qu’un sourire - il passe

dans la voix - suffit souvent
à désamorcerles choses.
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