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Adopter les bonnes pratiques
de gestion des mails en collectivité

“'Pourquoi un guide sur l'usage des mails ?

e En quelques chiffres :

(1294 milliards - nombre de mails envoyés par jour en 2010
507 milliards - nombre de mails envoyeés par jour prévu en 2013
En moyenne :

Un salarié recoit 44 mails par jour et en envoie 17

Environ 1h35 est consacrée au traitement des mails
par jour

e Des consequences sur les conditions de travail :

Surcharge de travail
Difficulté de concentration
Contournement des schémas de délégation et de validation >
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Adopter les bonnes pratiques
de gestion des mails en collectivité

Création d'un outil pédagogique

e Vulgarisation du langage informatique afin de le
rendre accessible

e Des astuces techniques et pratiques

e Un guide de bonnes pratiques a mettre en ceuvre
avec pour but :
- L'amélioration des conditions de travail,
- L'optimisation de gestion du temps,

- Etre vigilant sur la fracture numérique en interne et en
externe. ;
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Adopter les bonnes pratiques
de gestion des mails en collectivité

Aboutissement d'un travail collaboratif mené
entre :

e Les membres du CTP départemental associé au
travail sur la prevention des risques psychosociaux

e Des representants des collectivites et du personnel

e Les services internes du CDG35

e Des collectivites représentatives au travers de
temoignages
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Adopter les bonnes pratiques
de gestion des mails en collectivité

Déroulement de la rencontre

- Choisir un outil et l'adapter

| - Adopter de bonnes pratiques collectives

Il - Mieux maitriser son temps
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Adopter les bonnes pratiques
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| - Choisir un outil et l'adapter

e Qu'est-ce qu'une messagerie ? Quels sont les
differents types d'outils ?

e Paramétrer sa messagerie : optimiser le
fonctionnement de l'outil et gagner du temps

e Utiliser les outils de la messagerie de facon
collective
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I - Choisir un outil et l'adapter

Qu’est ce qu'une messagerie ?
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I - Choisir un outil et l'adapter

Quels sont les différents types d'outils ?

e Les deux types d'outils

- Le « client lourd » : logiciel installé sur l'ordinateur
faisant le lien avec un serveur de messagerie.

- Le « webmail » : logiciel de messagerie accessible
depuis le navigateur internet, faisant le lien avec le
serveur de la messagerie.




Comment choisir un outil ?

Oui

Adopter les bonnes pratiques
de gestion des mails en collectivité

I - Choisir un outil et l'adapter

Oui

La collectivité a-
t-elle
la compétence ?

La collectivité
est elle grande ?

Non

La compétence = Oui
est elle forte ?

Possibilité
hébergement,
maintenance et
gestion en interne

Non

Externaliser :
- L'hébergement,
- La maintenance.

Gestion en interne

Externaliser :
- Uhébergement,
- La maintenance,
- La gestion.
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I - Choisir un outil et l'adapter

Paramétrer sa messagerie : optimiser le
fonctionnement de l'outil et gagner du temps

e Pour ne plus laisser les messages s'accumuler ... et
en oublier certains

e Pour apaiser la sensation de debordement et de
surcharge

e Pour retrouver plus facilement les informations

e Pour gagner en temps de réponse (navigation,
recherches)
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I - Choisir un outil et l'adapter

Paramétrer sa messagerie :

o Etre actif dans sa gestion des mails : toujours
appliquer une action a la lecture d'un e-mail

e L'exemple des « 4D » :
- DO : faire, traiter
- DELAY : différer, marquer pour suivi (taches, signets)

- DELETE : supprimer
- DELEGATE : deleguer, transféerer
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I - Choisir un outil et l'adapter

Paramétrer sa messagerie :

e Utiliser une meéthode de classement :

- Dossiers thematiques
Dossier « TEMP »
Regles de classement automatiques

Signets

Vider sa messagerie :

Enregistrer les pieces-jointes sur le réseau
Archiver ses mails
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I - Choisir un outil et l'adapter

Paramétrer sa messagerie : Dossiers thématiques et dossier TEMP
Zimbrﬂ | Recherche de personnes Q

2] Mail {5 Carnetd'adresses [ | Calendrier [+ Taches I{% Préférences

R a | Fechercher | Mail ~ | Rechercher Enregistrer Avance
L J _u_'. Réception
v B3 o-TEMP . Nouveau v | & Actualiser ? Supprimer

B3 archivage GED |:|| p-|1| <jj| LI| De 4@| Objet

m BLEES | —] IMSET Angers Offre de formation 2013 - 2éme trimestre - Madame, Monsigur, L'offre de formation 2013 de
a Courrigr-gignatures-presse

B3 E-lettre CDG
a La gazette des communes
BT Lettre 01 Met
a Lettre réseau Web-info
a tags
£ 1.1 - Recu du DG
EI 1.2 - Destinataire
EI 1.3 - En copie
k J EI 2 - Aarchiver
£ coc AL
» 7] Conzeil SI
£ een
hﬁ Presta —
» [ Projets CDG
] Réseaux csit
» 7] Archivage 2013
I_:j Envoye
& Brouillons (18)
EE Spam

7 Corbeille

dh o= | ¥ Répondre ¥ Rép dtous [ Faire suivre @ Spam

Pour afficher un mail, cliguez dessus.
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I - Choisir un outil et l'adapter

Paramétrer sa messagerie : Regles de classement automatiques

Modifier filtre

Mom du filtre ; | La gazette

Si| lune des conditions = | suivantes est/zont satisfaite(s) :

De - | contient - | | lagazettedescommunes ak

De - | contient - | | groupemoniteur. fr ak

- | contient - | | mail lagazettedescommun | | S

Exécuter les actions suivantes :

Ranger dans un dossier - La gazette des communes

MNe pas appliguer d'autres filtres
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I - Choisir un outil et l'adapter

Paramétrer sa messagerie : Les signets
Zimbra

2] Mail i Camet d'adresses ] calendrier [+ Téches lﬁﬁ Préférences

A
[11]
[¥]

-
[17]
[17]
=]

i

o
L7
]
[17]
&

¥ Dossiers @, | Rechercher 2 Mail = | Rechercher Enregistrer Avvar
¥ i}_. Réception
» B3 0-TEMP Supprimer ™% = | € Répondre ¢ Rép. atous ¥ Faire suivre @ Spam
£ 1.1 - Recu du DG C@| Objet
g 1.2 - Destinataire /[ CDG 35 CommNjcatio  La lettre RH du CDG 35 - 15 février 2013 - COG 35 - La lefire RH du CDG 35/sseess
1.3 - En copie
FE s A h.p [ @ .~ Groupe Moniteur Les indispensables de Machat public - — Pour une meilleure visualisation ou pour imprim:
- A archiver
FE Archivage 2013 |:| @ ] Olnetentreprizes Empiloi / Tracking IP / Office 2013 / AlcatelLucent - NEVWZLETTER 01net Pro Si cetle ne
l_:j Envoyé (@ @ ] LaGazette des Cfmm Le Quotidien du Mercredi 13 Février 2013 - Les collectivités deviennent la variable d'aju
@ Brouillons (18) \ |:| omm Votre commune bouge, faites le savoir - — Pour une meilleure visualisation ou pour impr
C@ Spam
7 Corbeile
h@ AMICALE

h@ COMMUNICATION
Rechercher des partages...

Rechoss

Tags (libellés) <
& e
@ ATraiter

& important
{j MW Presta

Pour afficher un mail, cliquez dessus.
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I - Choisir un outil et l'adapter

Utiliser les outils de la messagerie de facon
collective

e Passer d'un outil individuel a un partage collectif de
l'information :
- Stockage des pieces-jointes et des mails sur le réseau
- « Accessoires » : agenda et carnet d'adresses partagée

- Utilisation d'autres outils collaboratifs (groupware,
intranet, applications métier)
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I - Choisir un outil et l'adapter

Utiliser les outils de la messagerie de facon
collective

e Faciliter l'identification de la collectivite :

- Harmoniser les signatures

- Favoriser le nom de domaine de la collectivite
(mail@mairie.fr)
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Adopter les bonnes pratiques
de gestion des mails en collectivité

Déroulement de la rencontre

- Choisir un outil et l'adapter

| - Adopter de bonnes pratiques collectives

Il - Mieux maitriser son temps
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Adopter les bonnes pratiques
de gestion des mails en collectivité

Il - Adopter de bonnes pratiques collectives

e Organiser le circuit des mails
e Connaitre le cadre juridique

e Elaborer une charte informatique ou un guide de
bonnes pratiques

e Améliorer la qualité des echanges par mail

e Développer sa vigilance

19



Adopter les bonnes pratiques
de gestion des mails en collectivité

Il - Adopter de bonnes pratiques collectives

Organiser le circuit des mails

e La plupart des collectivites utilisent des boites mail
hartagees (accueil@mairie.fr par exemple)

e Les questions qui se posent :

- Qui doit traiter un e-mail en particulier ? Dans quel cas
répondre directement, dans quel cas transférer a mon
responsable ?

- Comment s'assurer qu'une réponse a bien été apportéee (et
ne pas repondre deux fois au méme message...) ?

- Comment verifier ce qu'a répondu un collegue, en son
absence ? 20


mailto:accueil@mairie.fr

Adopter les bonnes pratiques
de gestion des mails en collectivité

Il - Adopter de bonnes pratiques collectives

Organiser le circuit des mails

e Les regles a retenir :

- ldentifier le mode de fonctionnement le plus approprié
pour l'activité :
Messagerie centralisee (une personne lit le courrier, le traite ou le

transmet. Il peut s'agit de l'agent d'accueil mais aussi de la
direction générale)

Messagerie « en libre service » (utilisateurs qui traitent
directement les messages les concernant)

21
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Il - Adopter de bonnes pratiques collectives

Organiser le circuit des mails

- Définir les circuits de délegation : quelle personne, ou
quel service, a la responsabilité de repondre a quelles
natures de demandes

- Définir les niveaux d'habilitation : habilitation d'une
personne a repondre directement ou nécessitée d'en
référer a son responsable

- Harmoniser les modes de reponse :

Sous quel délai sont traités certaines demandes ? L'indiquer dans
un mail d'accusé-réception.

Préparer des réponses-types a certaines questions récurrentes.
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Il - Adopter de bonnes pratiques collectives

Connaitre le cadre juridique

e L'usage de la messagerie professionnelle dans le
respect des obligations du fonctionnaire

e La réglementation de lusage des mails dans le
cadre professionnel est nuancée et pose la
problematique de la frontiere entre la vie privée
des agents et le controle de l'employeur

e L'elaboration d'une charte informatique ou d'un
guide de bonnes pratiques formalise les regles
internes
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Il - Adopter de bonnes pratiques collectives

Le Cadre général

- La loi du 6 janvier 1978 « loi Informatique et libertes » :

fonde les droits et obligations liées aux traitements informatisés
des informations nominatives

institue la CNIL autorité administrative indépendante

- La messagerie electronique a le caractere de
correspondance des lors qu'elle a un caractere prive :

Protection par larticle 9 du Code Civil <« Chacun a droit au
respect de sa vie privee. »

24
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Il - Adopter de bonnes pratiques collectives

Respect des obligations du fonctionnaire

e L'usage de la messagerie doit s‘exercer dans le
cadre des obligations du fonctionnaire

- Devoir de réserve, de discrétion professionnelle, de
respect de la hiérarchie...

- Les messages a caractere raciste, pornographique ou
diffamatoire sont proscrits

e Le non respect des obligations expose l'agent a des
sanctions disciplinaires

25
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Il - Adopter de bonnes pratiques collectives

Présumeé a caractere professionnel

e Usage de la messagerie professionnelle

- En principe reservé a une finalité professionnelle

- Préconisation de la CNIL d'une tolérance d'un usage
personnel dans la limite du raisonnable

e A priori a caractere professionnel :

- Les messages envoyeés ou recus depuis le poste de travail

- Sauf a ce que son contenu interesse la vie privee de son
auteur soit la santé, le patrimoine et la vie affective ou
sexuelle (CAA de Rennes, 14.01.2010)
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Il - Adopter de bonnes pratiques collectives

Ildentification expresse du caractere
personnel

e Les messages personnels doivent étre identifies en
tant que tel :

- Exemple : par la mention dans l'objet « personnel » ou
« priveé »

e Ils sont alors protéges par le secret des
correspondances (jurisprudence Nikon)

e Restriction du controle de l'employeur

- La présence de l'agent obligatoire .
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Il - Adopter de bonnes pratiques collectives

Le controle de l'employeur : avec mesure

e Il ne doit pas étre motive pas le seul objectif de
surveillance des agents

- Le controle doit avoir un intérét légitime et étre animé par
des motifs strictement professionnels

e Des moyens techniques de controle possibles :

- Des outils de mesure de fréquence des messages envoyes
ou recus, de la taille des fichiers, des outils d'archivage des
messages echangeés

Ces mesures doivent étre connues des agents, notamment
la durée de conservation des messages 28
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Il - Adopter de bonnes pratiques collectives

Elaborer une charte informatique ou un guide
de bonnes pratiques

e Objectifs :

- Formalise les regles legales et de securité du systeme
dinformation et de communication de la collectivité

- Permet la connaissance des agents de leurs droits et
devoirs

- Dégage la responsabilité de l'employeur en cas de non
respect par l'agent des regles fixees

- Assure l'information des agents des modes de controle
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Il - Adopter de bonnes pratiques collectives

Les enjeux :

e Enjeu normatif :

- Les regles qui s'imposent sont connues des agents
controles, restrictions ou souplesses

e Enjeu managérial :

- L'intérét d'une charte réside dans son application au
quotidien, son élaboration peut étre loccasion d'une
réflexion globale sur lusage des technologies de
l'information
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Il - Adopter de bonnes pratiques collectives

Le contenu de la charte :

e Guide d'utilisation des technologies de linformation

- Procédures a respecter en matiere de sécurité : mots de
passe, utilisation de logiciels, sauvegarde...

e Droits et obligations et responsabilités des agents

- Regles d'utilisation et de securité des moyens informatiques,
en matiere de deontologie et d'éthique, des procédures de
controle et de surveillance, des sanctions en cas de non

application des regles
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Il - Adopter de bonnes pratiques collectives

Procédure d'élaboration et communication de la
charte :

e Soumission au préalable a l'avis du Comité Technique

e Communication a chaque nouvel agent

Formalisation de l'engagement de l'agent a la charte par sa co-
signature

Peut conditionner les droits d'acces aux outils informatiques

e Diffusion large aupres du personnel

32
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Il - Adopter de bonnes pratiques collectives

Ameéliorer la qualité des échanges par mail

e Quelques principes pour une utilisation collective
plus sereine de la messagerie :

- Ne pas surcharger ses destinataires : une seule personne
destinataire, seules les personnes indispensables en copie

- Eviter les copies cachees
- Limiter la fonction « Répondre a tous »
- Limiter les accusés-réception

- Plutot que des pieces-jointes, preferer des liens vers des
documents en ligne ou un chemin vers un répertoire
partage 33
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Il - Adopter de bonnes pratiques collectives

Ameéliorer la qualité des échanges par mail

e Bien souvent les mails souffrent d'un manque
d'attention quant a la qualité de rédaction du
contenu :

- Mails trop familiers
- Texte dense ou peu compréhensible

- Doutes quant a l'identité de 'émetteur
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Il - Adopter de bonnes pratiques collectives

Ameéliorer la qualité des échanges par mail

e Quelques principes a retenir concernant la
formulation :

- Bien structurer son message : objet, formule d'appel,
introduction, déeveloppement, conclusion.

- Regles de courtoisie : formule d'appel et formule de
politesse

- Préciser l'objectif : pour information, pour action ?
- Synthese du contexte et de l'historique si necessaire
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Il - Adopter de bonnes pratiques collectives

Ameéliorer la qualité des échanges par mail

e Quelques cas ou l'e-mail n'est pas le moyen adaptée
pour communiquer :
- E-mail « a chaud », emotif ou conflictuel
- Echange « sans fin » (préférer la réunion)
- La « patate chaude », ou l'évitement

e Préférer le contact direct ou la conversation
teléphonique
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Il - Adopter de bonnes pratiques collectives

Développer sa vigilance
e Les virus : logiciel qui s'installe apres ouverture
d'une piece jointe contaminée
- Avoir un antivirus a jour,

- Verifier la source,
- Preferer l'envoi de fichiers dit « passif ».

e Les hoax : rumeurs vehiculées par mails

- Eviter de transférer les hoax,
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Il - Adopter de bonnes pratiques collectives

Développer sa vigilance
e Le hameconnage : mail visant a récuperer des
informations personnelles de la victime

- Verifier la source,

- Eviter de transmettre des informations personnelles par
mails.

e Le spam : mail anonyme envoyée en masse a des fins
commerciale ou malhonnéte

- Eviter de répondre ou de transférer

38
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Déroulement de la rencontre

- Choisir un outil et l'adapter

| - Adopter de bonnes pratiques collectives

Il - Mieux maitriser son temps
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Adopter les bonnes pratiques
de gestion des mails en collectivité

lll - Mieux maitriser son temps

e Les risques psycho-sociaux liés a l'usage des mails

e Les frontieres professionnel/prive

e Limiter les interruptions
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Il - Mieux maitriser son temps

Les risques liés a l'usage des mails :

- Perte de temps,

- Augmentation du sentiment d'urgence,

- Interruption dans le travail,

- Le sentiment d'isolement,

- Incompréhension, difficultés d'interprétation,
- Surcharge informationnelle...

e Favorise 'apparition de troubles psychosociaux
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Il - Mieux maitriser son temps

De nouvelles pratiques temporelles
e Les TIC participent a brouiller la frontiere
professionnelle/privee:

- A travailler au-dela des heures ouvrables
- De rester joignable au-dela des heures de travail

e modifient notre rapport au temps :

- Croissance de l'urgence
- Connexion permanente a sa messagerie

e modifient notre maniere de travailler

- Multiplicité des activités 42
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de gestion des mails en collectivité

Il - Mieux maitriser son temps

Les risques induits :

e Risques de « surtravail » ou <« debordement », de
surcharge informationnelle

- source de fatigue voire de « burn out »

e Risques de prise de decision non refléchie
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Il - Mieux maitriser son temps

Les leviers :

e Les agents doivent veiller a se preserver des risques

iés au mode dusage des TIC et plus
particulierement de la messagerie

Regrouper les temps de consultation des mails en
supprimant les alertes sonores

Etre conscient du caractére asynchrone de l'outil

S'astreindre a éteindre son smartphone pendant les
réunions

Veiller a ne pas envoyer de mails en dehors des heures
habituelles de travail 44
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Il - Mieux maitriser son temps

Les leviers :

e Les employeurs doivent mettre en place des regles
collectives d'utilisation respectant les bonnes
pratiques et en les mettant eux méme en pratique

e Pourquoi pas, provoquer la reflexion sur les
pratiques professionnelles (ex : une journee sans mail)

e Valoriser les bonnes pratiques lors de formations au
management

45
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Adopter les bonnes pratiques
de gestion des mails en collectivité

En synthese : les points essentiels a retenir

- Soigner sa communication

- Gerer son temps et s'organiser

- Penser collectif

- Travailler en toute sécurite

- Respecter la reglementation

- Instaurer une charte ou un guide de bonnes pratiques
- Choisir un outil et l'adapter

46
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Adopter les bonnes pratiques
de gestion des mails en collectivité

Conclusion

e Le mail s'inscrit parmi les outils de l'administration
numeérique comme :
- Les outils collaboratifs
- Le telétravail
- Les services en ligne
e Son impact reste a mesurer sur les modes

d'appropriation par les agents de la fonction
publique
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Adopter les bonnes pratiques
de gestion des mails en collectivité

Les nouvelles technologies sont un enjeu
pour les collectivités a travers :

- Les certificats electroniques,
- La dématérialisation des procédures,
- L'archivage électronique,

- Protection des donnéees et conformite a la loi
informatique et libertés,

e Un projet de partenariat est lance entre E-MEGALIS
Bretagne et le CDG35
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Adopter les bonnes pratiques
de gestion des mails en collectivité

Les technologies de l'information facteur de
mieux étre au travail ?
Theme abordé dans l'une des 10 conférences du

Forum des Elus et de 'Emploi Territorial
Le mercredi 10 avril 2013

2¢ FORUM DES ELUS
ET DE LEMPLOI

TERRITORIAL

Collectivités de Bretagne : un maillage de métiers et de services a découvrir

A 9&10AVRIL 2013/
N RENNES
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