Le courrier électronique un analyseur des pratiques de management

Les courriers électroniques sont utilisés par les manageurs comme un outil de
gestion de I'équipe. Je propose de voir comment, sur les différents terrains d’observations,
les cadres ont pensé ou utilisent cet outil technologique. Comment le courrier électronique

modifie-t-il les pratigues de management ? Qu’est-ce que lI'analyseur courrier électronique
laisse voir des pratiques de management ?

2.1. Coordination et gestion d’équipe

2.1.1. Une organisation centralisée par la communication par courriel

Les courriers électroniques sont utilisés par les c&dsur gérer I'organisation
du travail et la coordination entre les professionnels.

Le cadre de I'Hopital du Soleil, Philippe, était trés clair sur l'utilisation des
courriels et il différencie cette utilisation de celle des S.M.S., et du téléphone, selon les
besoins, les usages et la rapidité de transmission de linformation. Ces outils de

communication sont utilisés et pensés comme des outils de management.
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Décret n° 2008-1135 du 3 novembre 2008 portant code de déontologie des masseurs-kinésithérapeutes
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Bretesché, S., Corbiére (de), F. et Geffroy, B. (2012). Op. cit.
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L’'autre cadre de I'HOpital du Soleil, Charline, m&tstématiquement en copie
I'adresse du courriel de son binbme cadre, lordigugnvoie un courriel a son équipe de
masseurs-kinésithérapeutes (des courriels condellf@ganisation, la commande de
matériel, le fonctionnement, et inversement). Cptaique permet a chaque cadre d’étre
informé de la gestion des deux équipes de mas&e@sithérapeutes et de pouvoir se
remplacer si nécessaire. Bretesché, de Corbiér&effroy®®* soulignent I'utilisation
primordiale du courriel pour ce qui concerne lansraission des documents, la
transmission d’informations et la discussion. Gharlet Philippe en sont lillustration.
Toutefois Charline compléte quotidiennement cesaggbhs de courriels par une

communication téléphonique.

Le cadre Philippe utilise les courriers électroeisjypour informer des réunions de
service, information qu’il trouve importante. Il jatht & ces courriels un signalement
visuel ou sonore. Il attribue également aux colsagr’il recoit des codes visuels, étoiles,

drapeaux, selon I'importance de I'information etrtjence d’'une réponse.

«je leur mets une échéance qui va clignoter pour lqugche soit résolue
rapidement, et puis quand c’est juste de l'info purdur euh.. c’est plus, c’est
plus soft euh.., c’est moins directif. Pareil, qdaje convoque une réunion
d’équipe, ¢a a un niveau d’importance importantietcoup je le signale par le
biais du message

(Extrait de I'entretien de Philippe, cadre de I'tt@pdu Soleil)

Ces courriers électroniques l'aident a gérer la dee I'équipe des masseurs-
kinésithérapeutes au sein de I'hdpital. Les cagéesnt les réunions d’équipe, 'absence de
certains, les nouvelles prescriptions et le réédayaije des taches, par courriels. Les taches
administratives comme la gestion des congés s@si auiégrees a leur charge de travail.

Les cadres «filtrent » les messages de I'admatietr et des services. Philippe
indique a plusieurs reprises, qu’'il ne veut pas tpge masseurs-kinésithérapeutes se
transforment en « réceptionnistes ». Il préferdtref » toutes les informations pour leur
transmettre seulement celles qu’il juge importamtesntéressantes, afin qu’ils ne soient

pas submergés par les informations. Cette actoatéx filtrage » et de gestion du flux

84 pid.
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d’informations provenant des courriels est analysaée Roussedt’ comme une activité
chronophage. Les propos de Philippe le confirméfdis ni Rousseau, ni Philippe
n'expliquent quelles sont les activités professall@s sur lesquelles ce temps est imputé

au profit du courriel.

Philippe explique également, que les courriels phisieurs avantages. Les
messages électroniques assurent une certaineilitégad ses échanges avec les masseurs-
kinésithérapeutes, mais aussi avec d’autres piofesss. Il trouve qu’ainsi les soignants
peuvent effectuer leur travail sans étre dérangéss ont accés aux informations quand ils

ont du temps.

Pour ce cadre, la notion d’étre « au chevet diepatt est au coeur de I'activité des
masseurs-kinésithérapeutes. La pratiqgue de soimesuu patient est primordiale et la
consultation d’'informations ne doit pas perturleesdin. Mais ces courriels d’informations

constituent :

« Une certaine garantie gu’elles soient potentiaémt lues et lues a un
moment ou ¢a va pas les em... Les perturber papadpa leur activité, parce
gu’ils vont dédier du temps, entre midi et deuxesufin de journée, ou en
matinée, au début de la prise de service, a livedenessages, et que ¢ca ne va pas
modifier leur leur euh. rythme de travail et ¢a lear permettre de traiter cette

information-1a, & distance du chevet d’'un patient.»

(Extrait de I'entretien de Philippe, cadre de I'ttépdu Soleil)

Le cadre envoie les informations dans la journpesales avoir triées, pour que les
masseurs-kinésithérapeutes puissent s'organiserpf@éessionnels sont tenus au courant
ou qu'ils se trouvent dans I'établissement. Cetagigue illustre le travail de Welh&? qui
note que le cadre recoit des informations par @@uklectronique, les centralise, les
compile pour les transmettre avec ses décisiondalaotion de filtre a été mise en avant
par Philippe. La maitrise de I'information et decdammunication via le courriel est au

coeur méme de l'activité d’encadrement. Il y a @m lentre le pouvoir du cadre et les

%% Rousseau, P. (2013). Op. cit.
6% Weber, R. (2004). The Grim Reaper : The Curserofé. MIS Quarterly 28(3), 3-14.
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savoirs qu’il décide ou non de diffuser. Les atéizides cadres sont en partis constitués
d'interprétations des informations ascendantesstehdant8®’ qu'ils filtrent et décident

ou non de transmettre.

Toujours sur I'Hopital du Soleil, une autre cadre éducation explique son
utilisation des courriels comme un outil lui pertaat de garder une trace, une preuve des

échanges et des décisions prises.

«Une communication euh... Ascendante quand euh...Qediais remonter des
problématiques ou bien quand je tiens informé, -goe soit au sein de I'équipe,
au sein du pole ou au sein de l'institution, volRaur moi, oui, c’est un outil de
communication, mais qui vient en complément deotancunication orale, bien
entendu. Et c’est enfin une fagcon aussi, pour maifficialiser, d’acter et de
tracer euh. Certaines euh. Décisions qui ont éiégsren réunion, bien souvent,
on a des réunions hebdomadaires, pour organisegéni... Pour organiser le
fonctionnement de I'équipe, [...], chagque semain&antion de I'absentéisme de
ce qui suit, des absences, on organise les remplagts, et puis il y a d’autres
choses qui se dessinent en terme de congés, ee tinionctionnement, de
régulation et quand il y a des choses importanfésyris le compte-rendu de

réunion, que j'envoie a tout le monde, avec bigruslaccusé réception

(Extrait de I'entretien de Charline, cadre de I'it@pdu Soleil)

Cette cadre utilise aussi la fonction « accusé ptéme» qui lui signifie si la
personne a lu le courriel, une autre forme de i¢étibn que le courriel a été consulté. La
messagerie, ici, n'est pas seulement utilisée commeutil de communication, comme
I'avaient mis en évidence Ducheneau et Wttsnais est utilisée pour d’autres taches,
comme la mémorisation des informations, ainsi qoarda tracabilite. Cependant, le
courriel ne remplace pas les échanges oraux, reat compte des paroles ou décisions

prises oralement.

7 Pinay, C., Gaudart, C., Nascimento, A. et Volk&f,(2015). La construction d’un positionnement par

les cadres de proximité: expérience et encadrentaris un service publicPerspectives
interdisciplinaires sur le travail et la santé, (B]. DOI : 10.4000/pistes.4610

Ducheneaut, N. et Watts, L.A. (2005). In searctcaference: a review of email researeluman-
Computer Interaction20(1), 11-48.
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Le cadre Philippe utilise le courriel et le S.Mc®mme un support important de
son management d’équipe. Cependant, lorsque jderviewe Flore, masseur-
kinésithérapeute intérimaire, cette derniere igiharae chaque masseur-kinésithérapeute
possédait une messagerie électronique institutinnej’ai appris avec toi en fait, que les
gens avaient une boite mail pro.». Charline, unieacadre, m’a indiqué qu’il était

possible de créer une boite institutionnelle termpempour un intérimaire.

2.1.2. Un management qui utilise les courriels commsupport

La tracabilité est également un élément qui faeofigtilisation du courriel par la
cadre du Centre de rééducation La Verdure. Elléad&clors de I'entretien, « diffuser a
I'ensemble des professionnels, [des informatiomsissétre obligée d'aller les chercher,
d'étre slire de leur avoir donné un pafiies. Cette cadre utilise, comme ceux de I'Hopital
du Soleil, les courriels comme « pense-béte paneega me permet d’'avoir la trace que

j’ai envoyé&® ».

La cadre du Centre de rééducation La Verdure @tiisotidiennement les courriers
électroniqgues dans son organisation. Elle envoie deurriels sur la messagerie
institutionnelle des masseurs-kinésithérapeutesr p@partir la charge de travall,
notamment quand il manque du personnel. La cadrattiser les courriels dans son
management. L'équipe des masseurs-kinésithérapestgsus petite en effectif que celle
de I'Hopital du Soleil ; ils ne sont ici que neufsseurs-kinésithérapeutes. Le bureau de
« la chef de service de rééducation », qui esadimecdu service, se trouve a coté de la salle
des ordinateurs. Elle travaille a proximité des seass-kinésithérapeutes et les cotoie tous
les jours. Elle continue de laisser des informatisur un tableau blanc situé dans le bureau
des masseurs-kinésithérapeutes, et compléete saralmde communication par des
courriels. Chaque masseur-kinésithérapeute a unatedir portable personnel fourni par
I'établissement. L'usage managérial des courrilstiniques a ainsi conduit l'institution
a attribuer aux masseurs-kinésithérapeutes unaiedinqui permet d'utiliser les courriels,

mais aussi d’écrire dans le dossier informatis@atient.
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Extrait de I'entretien avec Michelle, cadre du €emnle rééducation La Verdure.
Extrait de I'entretien avec Michelle, cadre du €emnle rééducation La Verdure.
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2.1.3. Un management sans courriel dans un mondenguique.

Au contraire des deux autres terrains, dans |'EHsément Les Mirabelles les
masseurs-kinésithérapeutes n'ont pas de messagsgiitationnelle ni pour le groupe des
masseurs-kinésithérapeutes, ni nominative. J'ac ddrerché quel était le moyen utilisé
pour coordonner les équipes de masseurs-kinégindtes. Le bureau des cadres étant
excentré par rapport aux différents plateaux tephes, les cadres ne sont pas en contact

direct avec les masseurs-kinésithérapeutes et &ike déplacent pas, ils ne les voient pas.

Le service informatique n’a pas voulu créer de daitstitutionnelle pour les
masseurs-kinésithérapeutes. Le premier argumemicévest le nombre important de ces
professionnels, vingt-cing masseurs-kinésithéraggeutl est trop difficile pour les
informaticiens de créer vingt-cinq adresses éledues institutionnelles nominatives. Le
second porte sur la difficulté a garder une comiiiddité et une tracabilité avec une adresse
électronique institutionnelle pour 'ensemble dwupe des masseurs-kinésithérapeutes.
Les informaticiens ont justifié la décision de ras réer une seule adresse électronique
parce qu’ils ne peuvent pas connaitre précisénaumielr des courriels et qu'on ne peut
alors pas engager la responsabilité d’'une perssane étre certain qu’elle est I'auteur des
courriels incriminés. Cet argument laisse perceloirolonté de l'institution d’engager la
responsabilité personnelle des professionnels. ragabilité est comprise au sens de
surveillance et de contrdle. A une question tealmmides informaticiens répondent par une

question éthique et juridique, de responsabilité.

Le systéme utilisé jusqu’alors pour la gestion dessonnels et des informations
était le support papier. D’aprés la cadre, celaitndne perte de temps et une perte des
informations. Dés son arrivée dans la structure alldonc demandé un systeme lui

permettant de :

« Poster des choses... je puisse poster des choisssigput visibles pour tous les
rééducateurs. [...] Voila. Donc... Et |a, on m’a dit Ce qu’on peut faire, on peut

créer un dossier partage. Il sera partagé entre gbitous les rééducateurs. »
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Donc, jai dit « Impeccable » [..] Donc, moi, mé&nant, des que jai une

information, clac, j'ai sur ce dossier partagé... tésl’'ont montré ? »

(Extrait de I'entretien de Karina, cadre des mass&inésithérapeutes,
Etablissement Les Mirabelles)

Ce dossier partagé est intitulé dossier de kinésifiie, alors qu’il est censé étre le

dossier partagé de la rééducation.

« Et moi, quand jai dit aux informaticiens « Jeuxeun dossier partagé
réeducation », ils m'ont dit « Ok, on te le créeEb.ils m’ont créé le dossier en
'appelant « kiné ». Alors, bon... Parce que j'essdgalire « Non, c’est pas de la
kiné, c’est de la rééducation » parce qu'il y a de®s, il y a des er§d's, il y a

des orthophonistes, il y a des profs de sport aossintenant. Donc j'essaie

d’avoir cette globalité de discours. »

(Extrait de I'entretien de Karina, cadre des mass&inésithérapeutes,
Etablissement Les Mirabelles)

Ces autres professionnels de la rééducation, enggibutes, orthophonistes ont
une adresse institutionnelle et un accés a interbet dossier partagé est utilisé
principalement par les masseurs-kinésithérapelatesdre dira, lors de I'entretien, que les
autres rééducateurs utilisent « un peu moins ppree.. Les profs de sport aussi... Parce
gu’elles sont deux ou trois. Donc, forcément, legee d’informations se fait oralement ou
alors... Voila. lls sont dans un bureau I'un en fded’autré®%. La cadre dépose dans ce
dossier de rééducation des éléments d'organisgémérale du service, notamment les

jours de congeés.
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Ergothérapeutes.
Extrait de I'entretien avec la cadre Karina, dgdblissement Les Mirabelles.
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2.1.4. Communication quotidienne et médiation au estet du

malade.

A I'Hépital du Soleil, jai été surprise d’observedées le premier jour, dans les
couloirs l'utilisation d’'un téléphone portable pemsel pour communiquer avec des
prestataires extérieurs a I'établissement. Le catiries masseurs-kinésithérapeutes les
utilisent aussi pour s’informer de nouvelles prggimns et s’organiser dans la journée. Le
téléphone portable permettant aussi de consulterctirriels, jai décidé d’observer

I'utilisation de cet objet mobile, qui est utiliaé@ quotidien dans cet hopital.

Le cadre Philippe envoie des S.M.S. sur les téléphortables personnels des
masseurs-kinésithérapeutes pour les prévenir deeaod patients a prendre en charge. Il
envoie ces messages aux binbmes ou trinbmes deeunsigsnésithérapeutes qui
s’occupent des services concernés par une nouyekscription. Les masseurs-
kinésithérapeutes recoivent ces S.M.S. sur leéph&ne portable personnel, qu’ils portent

toujours sur eux, et peuvent ensuite se coordgumar effectuer les soins dans la journée.

«-11 h 00: un colléegue lui téléphone au sujet d’patient, coupure de
communication car il n’y a pas de réseau. Berldl@appellera plus tard.
Bertille regarde des radios avec son stagiaire.
-Elle regarde son téléphone portable. Philippe &ienvoyé un message par
S.M.S. pour dire qu’il y a un nouveau patient & dains un de ses services.
En fait, 'autre kiné lui avait téléphoné pour savsi elle avait pu voir le nouveau
patient prescrit»

(Journal de recherche, lundi 26 janvier 2015, Hdpgit Soleil)

Lors de I'entretien individuel, le cadre confirmgge I'utilisation des S.M.S. est

réfléchie dans une fonction managériale de cootidima

« Quand il y a une nouvelle prescription et qukifeé entre guillemets est
déja passé, ou est ailleurs, c’est par moi queraadite, et quand je ne suis pas

la, c’est ma bindbme qui me remplace ; et a ce nbikde euh. On répercute cette
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information, une fois qu'on l'a filtrée et traitéeuh. Vers le kiné qui est

concerné ».

(Extrait de I'entretien de Philippe, cadre de I'itépdu Soleil)

Ce cadre recoit des demandes de la part des sertace au long de la journée. I
analyse les demandes et renvoie, en fonction dépiartition de la charge de travall, les
informations aux masseurs-kinésithérapeutes coéserh régule ainsi le travail « sur
plusieurs kinés d’une méme équipe. J'équilibre Eharge de travail quand il en manque
un, aus$P. Il utilise les textos pour la rapidité de trafssion de I'information et de
consultation. Ainsi, les masseurs-kinésithérapesa®ent, qu’a tout moment de la journée,
ils peuvent recevoir un texto de leur cadre pounalévelles prescriptions. Ils sont chargés
de se coordonner pour prendre le patient en charggorganiser en fonction de ces

nouvelles demandes de soins.

L’'Hopital du Soleil manque de masseurs-kinésithéudgs et emploie en
permanence des masseurs-kinésithérapeutes intérdmaia gestion des masseurs-
kinésithérapeutes en est rendue plus difficile pewadre car il n'arrive pas a obtenir « de
stabilit¢ au niveau des ressources humdifes Il préfére que ces derniers soient
au « chevet du patiéiit » en train de faire des soins plutét qu’ailleuts. cadre a donc
intégré l'utilisation des textos pour éviter auxsseurs-kinésithérapeutes de répondre au
téléphone et d’étre ainsi dérangés dans leursit@stiwPhilippe pense que l'utilisation du
téléephone, en tant que telle, serait plus compéqgeiéque cela deviendrait pour eux un

« travail aussi de réceptionniste [...] et de ngengent de I'activité émergefité».

Les S.M.S. permettent donc d’envoyer des messamasscqui peuvent étre lus
n’'importe ou, quand les soignants ont une ou deimit®s. L'acte est rapide et le colt du
matériel est inexistant puisqu’il s’agit de porelgrivé. « Les S.M.S., [...] je fais un tir
groupé sur [...] Plusieurs d’'une méme équipe, puiisgravaillent a plusieurs sur certains

secteurs, en bindni&». Le S.M.S., tout comme les courriers électrorsqueermet

Extrait de I'entretien avec Philippe, Cadre dedjffital du Soleil.
Extrait de I'entretien avec Philippe, Cadre dedjffital du Soleil.
Extrait de I'entretien avec Philippe, Cadre dedjffital du Soleil.
Extrait de I'entretien avec Philippe, Cadre dedjital du Soleil.
Extrait de I'entretien avec Philippe, Cadre dedjital du Soleil.
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d’envoyer I'information a plusieurs personnes ermmaéemps. Le cadre gere son équipe

presque en temps réel :

« Quand quelqu’un de I'équipe est défaillant, owwh... vraiment une
surcharge d’activité, a ce moment-la, je mets ussage a un autre groupe qui

est en nombre pour euh. Pour qu’ils s’appellente@Bux ».

(Extrait de I'entretien de Philippe, cadre de I'titépdu Soleil)

Cela permet au cadre de coordonner son équipe, masi de les laisser

s’organiser entre eux.

Les S.M.S. ne sont pas utilisés sur les deux awémains. Je n'ai pas vu les
masseurs-kinésithérapeutes se servir de leur wEé&pbersonnel portable sur le plateau de
rééducation, dans le Centre de rééducation La Verdu échanger des S.M.S. avec
d’autres collegues. A I'Etablissement Les Mirabglles masseurs-kinésithérapeutes n’ont
pas de téléphone portable institutionnel et legptébnes portables personnels sont
officiellement interdits. J'ai vu des téléphonegtpbles dans des poches de pantalons.
S’ils n'utilisent pas ces téléphones sur les plategechniques, ils peuvent s’en servir

lorsqu’ils sont dans des endroits isolés, les a@e8 ou autres, mais je ne I'ai pas observe.

2.1.5. Gestion de litiges

La gestion des litiges a été évoquée par le caditppe de I'Hopital du Soleil, au
sujet des courriers électroniques. Elle est laatugu temps, complétée par une entrevue
de visu ou une communication oraleEr général ? Quand je gere un litige, je monte
directement voir le kinésithérapeute concerné gamsservic®® ». L’envoi d'un courriel
seul risque de provoquer ou d’entretenir des qaipos. De la Rupelle et KalikHainsi

que Blanc et Peyraftf mettent en avant que le fait que le courriel estmédia qui ne

9% Extrait de I'entretien avec Philippe, Cadre dedjtital du Soleil.

9 La Rupelle (de) G. et Kalika, M. (2010). Op. cit.
0 Blanc, M. et Peyrard, C. (2013). Op. cit., p.74.
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permet pas de transmettre toutes les finessesajupdut comprendre dans une gestuelle
ou une tonalité vocale. Le courriel peut suscites théprises, alors que la coprésence
permet plus de finesse dans la communication Gacammunication corporelle et verbale
se rajoute au message. Philippe préfere donc rmecotes personnes directement,
lorsqu’il y a un conflit. Il trouve cela plus efice. Il utilise principalement le courriel dans

son management, mais préfere la coprésence er chssgnsion.

Lors d’échanges de messages stratégiques, le &ddlippe utilise le courriel
comme un outil tactique. Lors de I'entretien, Ripk décrit une situation ou il prévient un

collegue.

«Il'y a un certain nombre de choses qui sont fadk@ss I'implicite des relations

humaines au détour d’'un couloir euh. Sur un coirtatde de café. Par exemple,
je ne ferai plus I'erreur que je faisais, il y a@ques années, ou jenvoyais un
mail avant d’appeler quelgu’'un. La, j’ai un arbitga un peu compliqué a faire
sur un repositionnement d’une personne et donc &alh.appelé mon collegue

cadre en lui disant, voila, je suis en train d’éeriun message ou je vais mettre
ca. Autrement dit, ne sois pas surpris que tu Kegoica en tant que copie ou en
tant qu’info, euh. Je ne te demande pas de décmhlee que, de toute facon,
c’est moi qui vais appuyer sur la touche pour I'eyer, mais voici les éléments
gue je mets dedans et voici pourquoi je les metgpdurquoi je les mets est du
discours qui ne sera pas repris dans le messageepgu’il y a une forme aussi de
gestion pour moi de la zone d’incertitude et depas laisser toutes les traces
possibles, en tout cas les traces qui seraient epiddes de desservir

'information en temps que telle, mais de ne pas plos jeter la bouteille a la

mer sans qu’elle soit un peu accompagnée, sandlgyeisse étre annoncée et

sans gu’elle soit filtrée.

(Extrait de I'entretien de Philippe, cadre de I'itépdu Soleil)
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Il utilise la fonction « copie » des récipiendaitescourriel. Dard{* proposait une
analyse de ces adresses mises en copie cachiéjrnesse n’est pas cachée, mais il s’agit
bien de témoins visibles. Ce témoin est prévena des consignes. Ce procédé releve

d’'une mise en scene stratégique.

La cadre du Centre de rééducation La Verdure éveguméme procédé, lors de
I'entretien. « Je peux mettre des gens en copientionnellement, pour ... Ou en copie
cachée [...] il y a de l'utilisation stratégiqueldatil’® ». Lors de I'entretien, cette cadre a

également expliqué une des spécificités des cdairrie

« Dans cette communication-1a, il n'y a pas de aigmon verbal et, du
coup... enfin... Mon expérience fait que c'est trgsortant dans les mails de
mettre les formes [...], de bien faire attentioiciuites les formes parce que les
gens qui les lisent peuvent les prendre en pleqed et, comme ils n‘ont pas le

son de ma voix ou ils ne voient pas mes yeuxjgajsa c'est un peu raide ».

(Extrait de I'entretien de Michelle, cadre du Cerde rééducation La Verdure)

Michelle prend en compte les caractéristiques denéeia lorsqu'elle écrit un
courriel. Elle a intégré cette absence corporaliedgnne des indices sur les intentions de
l'auteur et porte une attention particuliére aolamfulation de ses courriels pour éviter les

controverses.

Philippe, cadre de I'HOpital du Soleil, parle lode I'entretien de courriels
« institutionnels » pour lesquels il doit mettrdes formes ». Le besoin d’éviter les
quiproquos est sous-entendu dans cette idée detre es formes ». En effet, il n'y a pas
la présence de l'auteur du courriel pour explidgieontexte ou les nuances du courriel. De
plus, si l'auteur du courriel ajoute des formulatiolinguistiques pour présenter une
requéte ou exposer un événement ou un travailyiie ées réactions négatives du

récipiendaire. GauducheBta montré que les destinataires des courriels gsifienels

1 Dardy, C. (2013). Op. cit.
02 Extrait de I'entretien avec Michelle, cadre du €emle rééducation La Verdure.
3 Gauducheau, N. (2012). Op. cit.
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portent de I'importance aux formulations des calsriet qu'un message trop directif est

percu comme négatif et produit une forme de viadenc

A I'Etablissement Les Mirabelles, le courriel a @& moins une fois un élément
favorisant un litige. Cet événement a été rappuatéda cadre Karina lors de l'entretien, ou
elle évoquait une succession de courriels enteeetllin ingénieur biomédical, provoquant
ainsi un sentiment d’incompréhension et d’absenee pbfessionnalisme. Sa cadre
supérieure de pble évoque, elle aussi, plusiewrslénts par courrier électronique ou
plusieurs personnes sont mises en copie, commeirteémioincident qu’elle relate a
provoqué une escalade de courriels. Elle a dlrsdetison bureau pour organiser une
réunion entre les deux personnes qui échangeagsntalrriels de plus en plus virulents.

L'utilisation des courriels nécessite des compétsmour éviter ces dérives.

2.2. Information et formation

2.2.1. Informations

2.2.1.1. Information professionnelle

L'un des cadres de I'Hopital du Soleil a créé uedle professionnell@”, & partir
de revues de presse en santé et d’informationsosgaint sur le site de la Fédération
Hospitaliere de France. Il envoie trés régulierents courriers électroniques contenant
ces informations synthétisées. Il transmet auss ikdormations sur les nouvelles
techniques de soins, des articles écrits par desseues-kinésithérapeutes travaillant a
I'hdpital, sur la modification des études, des infations liées au soin ou a la profession,
ainsi que sur l'activité professionnelle dans cépital. Pour ce cadre, ces informations
sont importantes pour que le masseur-kinésithétagmlsse se positionner dans le monde
de la santé. « Mon role, c’est aussi d’étre, diaune forme de didactique des actualités,
pour qu’ils puissent se situer. C'est vraiment goestion de place et d’appartendfioe

Philippe parle « d'un collectif de soins » et «rBudémocratie sanitaire ». Pour lui, ces

94 veille professionnelle : Le cadre envoie des delsraux Masseurs kinésithérapeute contenant des

informations sur I'environnement de la kinésithéeapt sur les modifications ou avancées de la
profession masseur-kinésithérapeute.

%5 Extrait de I'entretien avec Philippe, cadre dedifital du Soleil.
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informations permettent aux masseurs-kinésithétapede se positionner dans le groupe
professionnel des masseurs-kinésithérapeutes et klastitution en milieu de santé.
L’information professionnelle permet d'avoir unea@é, un espace, de comprendre
I'environnement et de s'y intégrer, d'exister. @dre utilise les courriels de maniere
consciente pour inscrire les masseurs-kinésithatapalans une profession en train de se

construire, de se renforcer.

Le cadre envoie, par courriel, a toute I'équipe article d’'une des masseurs-
kinésithérapeutes du service. Il utilise le courdéectronique pour créer une émulation

dans I'équipe.

Dans le Centre de rééducation La Verdure, la chftickelle envoie, par courriel,
les sommaires de revues de kinésithérapie ou tekeamprofessionnels. Elle trouve que le
courriel est «un outil de diffusion générale quit essez préci®». Elle utilise
principalement cet outil pour transmettre des imf@tions au niveau de I'organisation de

I'établissement.

A I'Etablissement Les Mirabelles, méme s’il n'yaspe courriels, les informations
passent par le «dossier partagé » accessible esuédeau informatique interne de
I'établissement. Le dossier partagé est un dosgieccomprend deux autres dossiers, le
« dossier kiné » et le « dossier information ».sLde I'entretien, la cadre des masseurs-
kinésithérapeutes évoque l'utilisation excessive decuments papiers qui était réalisée
avant la création du « dossier partagé ». Une paescétait chargée de faire les
photocopies et la distribution dans les services. ibformations sont désormais transmises
par le courriel ou par le dossier partagé pourrésiucateurs. La cadre, qui gere les
masseurs-kinésithérapeutes, utilise le dossieragarikdées que jai une information,
clac’® ». Lors de I'entretien, la cadre Karina explique q

« Tout le monde est concerné par ce dossier infooma Ce sont... Alors, ¢a ne

peut étre une information que pour les brancardiensis elle est quand méme

sur ce dossier informations. Ca ne peut étre uf@mmation que pour les kinés.»
(Extrait de I'entretien de Karina, cadre de réétinoadans I'Etablissement Les

Mirabelles)

706
707

Extrait de I'entretien avec Michelle, cadre du €emnle rééducation La Verdure.
Extrait de I'entretien avec Karina, cadre de r&adion dans I'Etablissement Les Mirabelles.
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D’aprés mes observations, les informations présedéns ces dossiers sont des
informations sur I'organisation du travail. Il ypeu d’informations sur la profession de
masseur-kinésithérapeute. L’établissement est ad8ha des revues professionnelles,
telles queKiné actualitéetKiné scientifiquemais 'abonnement est en support papier et ne

donne pas lieu a une veille professionnelle.

2.2.1.2. Informations liées a I'’établissement.

Les deux cadres interviewes, a I’'Hopital du Sokexpliquent envoyer les notes de
service par courriel « les notes de service, destrhasseurs-kinésithérapeutes] ont besoin
pour se positionner et comprendre linstitution sldaquelle ils fonctionneft®». Iis
envoient les alertes, les recommandations, les tmwpndus de réunions, et les

invitations a des congres.

« Il'y a un role d’'information [...] les informationastitutionnelles descendantes,
gue ce soit euh... En termes [...] de réeglement,eemds de notes de service,
d’alertes, en termes de proposition de formatioa. ggut entre également euh.

une communication euh..

(Extrait de I'entretien de Charline, cadre de I'it@pdu Soleil)

Ces cadres utilisent aussi les courriels pour gésrcongés. C'est d'ailleurs un
élément qui géne un des masseurs-kinésithérapayptesvient d'arriver dans cet
établissement, depuis deux mois environ, « puiesapour les demandes de conges, je
trouve cela un peu compligué, mais visiblementstcigas trés compliqué, il faut que

japprenne a le faire.[...] Oui, parce que ca, je sa@s pas faire® ». Ce masseur-

99 Extrait de I'entretien avec Philippe, cadre dedifital du Soleil.

0 Extrait de I'entretien avec Patrick, M.K., de I'pial du Soleil.
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kinésithérapeute n’est pas habitué a utiliser tagreels et comme il vient d’arriver, il ne

connait pas 'organisation de cet établissement.

Les informations institutionnelles passent d’'unugm professionnel a un autre.
Lors d’échanges par courriel entre une des cadrdesemédecins ou des cadres d’autres
services, celle-ci met en copie les masseurs-kh#sipeutes concernés, pour les tenir au

courant.

On y trouve des informations concernant le fonctement de [Iinstitution,

d’éventuels travaux ou consignes. Par exemple :

«1l'y a des messages tres généraux, tres infofsnfti.] Qui viennent de la
Direction soit Générale ou de la Direction Centrade de la Direction de site
[...] Les événements récents [...] de sécurité natmnamt fait que [...]le réseau
informatique était particulierement sensible. Et][était susceptible d’avoir des
attaques. Et donc I'ensemble des personnels oninemessage [...] du service
informatique en leur disant « voila, les consigadaire quand vous avez quelque
chose de suspect qui se passe sur vos messagefie$ quand [...] il y a des
annonces de déploiements de logiciels ou des éetmeuh. Institutionnels euh.

Ca part de facon tres, trés large ».

(Extrait de I'entretien de Philippe, cadre de I'itépdu Soleil)

L’intention de la part d’'un des cadres est clairemexprimée, il les inscrit
« institutionnellement'! ». Pour lui, les courriels permettent le « positiement du
kinésithérapeute dans un environnement de samténestl'institution », c’est une maniére

de « générer une culture d’appartendtfoe Cette culture d’appartenance est double.

Premierement, dans cet établissement I'utilisadies courriels est primordiale pour
les cadres. Le cadre Philippe a indiqué dans B#ietn qu’il recoit entre quarante a
cinquante courriels par jour dans sa messagetiguitiennelle. Il a demandé a augmenter
la mémoire de cette messagerie professionnellecadee utilise donc les moyens de

communication usités dans cet établissement pacdiEgues et par sa hiérarchie. Pour

711

Extrait de I'entretien avec Philippe, cadre dediital du Soleil.
712

Extrait de I'entretien avec Philippe, cadre dediital du Soleil.
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Boukef et Kalikda™®, cette utilisation par les cadres est positivencentélée avec celle de
la direction. Ainsi, Philippe, en utilisant cet dule communication, prend part aux
activités de l'institution. Les masseurs-kinésiipiutes utilisent également les courriels
institutionnels et s’inscrivent dans les canauxtitusonnels de communications. Les

moyens de communication font partie de cette calltimppartenance.

Le deuxieme élément d’appartenance est le contencette communication. Un
exemple pris dans le Centre de rééducation La Verthet en lumiere l'inscription dans
I'établissement via les courriels. Les masseurgdithérapeutes ont regu un courriel sur
leur boite institutionnelle, pour les inviter a ueenise de médaille du travail. Lors de mes
observations, Léane, l'aide-kinésithérapeute dwiceret la cadre m’'ont parlé de cet
événement?, qui a réuni de nombreux professionnels et anaieli@gues, maintenant a la
retraite. Ces événements créent du lien entrertEfegsionnels et contribuent a I'histoire
de I'établissement. Aller a ces réunions permeatedeontrer d’autres professionnels, mais
aussi d’étre vus et donc d’exister dans I'établismat. Ces informations, transmises par
courriel, permettent aux masseurs-kinésithérapealiéd® tenus au courant des activités de

leur établissement et d'y participer.

Les patients de l'établissement du Centre de rexduunc La Verdure ont des
pathologies chroniques et reviennent regulierement faire des bilans et des remises en
forme. L’administration informe les masseurs-kittésiapeutes des décés de ceux-ci, ainsi

gue des proches de ces patients.

« Cunégonde me raconte, en attendant la paire de sd®tes, une anecdote sur
les mails. Elle a fait une gaffe avec un patierarcp gqu’elle n'avait pas lu un
courriel indiquant le déces du frere de ce dernibfaintenant, Cunégonde

consulte ses courriels institutionnels. »

(Extrait du journal de recherche du lundi 20 octoP015, Hopital du Soleil)

Cette anecdote prend un sens particulier dangagtissement qui prend en charge

des patients pendant des séjours de quelques jsursde nombreuses années. Les

"3 Boukef, N. et Kalika, M. (1998). Op. cit.
14 Extrait du journal de recherche du mardi 20 oed¥15.
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courriers électroniques véhiculent des informatipassonnelles. Le contenu des messages
est analyseur du type de rapport de plus ou maarsdg proximité entre professionnels et
patients.

La cadre Michelle, du Centre de rééducation La Merdutilise les courriels pour
envoyer des procédures a relire et des informasongda charge de travail, c'est-a-dire la
répartition des patients entre les masseurs-ki@sipeutes. Elle utilise aussi ce média
pour informer le personnel du centre de rééducal®na venue des stagiaires. Elle I'a

d’ailleurs fait lors de mon premier jour sur lergen

Dans [I'Etablissement Les Mirabelles, les informasiosur I'organisation de

I'établissement sont notées dans le dossier partagéadre Karina explique :

« La, tu as toute I'organisation de base qui agd&ée par rapport a tel groupe,
qui travaille avec qui, les horaires, les fiches pleste, les choses comme ca...
Fiches de poste, fiches de tracabilite, voila, taxg qui est commandes,
économat... Enfin... Tout ce qui est références vrdinpan rapport aux
brancardiers, ¢a, c’est des informations qui socamslle dossier brancardiers ».

(Extrait de I'entretien de Karina, cadre de réétinoadans I'Etablissement Les

Mirabelles)

La personne qui inscrit ou insere des fichiers damsdossier partagé est
principalement cette cadre.

« Selon les choses qui viennent, c’est-a-dire, désjquune info, je la poste sur
le dossier partagé... Alors c¢a peut étre n’importeelgjour, n'importe quel
moment. C’est pas un souci parce que je le faigéreral des que je I'ai parce
gue, comme c¢a, au moins, c'est fait. Et, ensuite, gontre... Alors je fais
attention, selon surtout les périodes... Alors, ausnue juillet-aodt, je laisse
I'information un peu plus longtemps parce qu'il yauvent des absences de trois
semaines sur 'été, quinze jours... Donc, du coupa jeisse un petit peu plus

longtemps. En régle générale, durant I'année, jesia I'info quinze jours, trois
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semaines. Et apres, je passe. Voila. Parce quezgyours, trois semaines, je sais

gue chaque personne a eu la possibilité de le ¥jrapres, je I'enleve»

(Extrait de I'entretien avec Karina, cadre de lifissement Les Mirabellgs

Cette cadre gere aussi ce dossier. Elle vérifienfesmations déposeées et les retire
quand elle estime qu’elles sont obsoletes. Cepéntimrcadre supérieure de pdle peut
également déposer des informations ou des cireslaices masseurs-kinésithérapeutes
peuvent y inscrire des informations ou y déposerdteuments provenant de formations
professionnelles. Les outils numériques contribwenin glissement de tache, repéré par
Dardy™, ici les cadres assurent en direct des fonctieigtpient auparavant celles des

secrétaires. La manipulation de l'information a tereeur directement manageériale.

Dans I'Etablissement Les Mirabelles, il n'y a quasnt plus d’affiches ou de
circulaires papiers qui circulent. Par contre Hbpital du Soleil, une des cadres, Charline,
continue d’afficher sur papier certaines informasicet elle explique lors de I'entretien
gu’il y a, dans son équipe, un masseur-kinésitler@pqui n’utilise pas sa messagerie

professionnelle institutionnelle.

2.2.2. Formation des masseurs-kinésithérapeutes

Les cadres de I'H6pital du Soleil et du Centre éiducation La Verdure envoient

les propositions de formations par courriel suetes institutionnelles.

Le cadre Philippe de I'H6pital du Soleil envoie anasseurs-kinésithérapeutes les
propositions de formations. Mais les masseurs-kim&speutes lui envoient également
des demandes de formation par courriels institngts1 Certains professionnels viennent
ensuite le voir pour confirmer I'envoi d'une de dedemande. Ces demandes de
formations, par courriel, lui permettent de gardere trace. Lors de l'entretien, I

explique : «J'utilisais a bon escient leur demande], tout en les inscrivant

"5 Dardy, C. (2013). Op. cit.
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institutionnellemert® ». Les courriels servent donc a rendre visibles m®fessionnels

par I'administration de I'établissement. Ce cadhdique d’ailleurs :

«Quand ils me demandent si ils font un papier oumail, je leur dis
plutét mail « comme ca on va le positionner sucHlquier de l'institution>. Un
mail, on peut revenir dessus, on aura un suivipeat y revenir, le retravailler,

« c'est comme un truc qui serait plastique

(Extrait de I'entretien de Philippe, cadre de I'titépdu Soleil)

Il semble important pour ce cadre d’affirmer le ifjoanement institutionnel des
masseurs-kinésithérapeutes. Il utilise l'outil a@lr pour soutenir l'activité des

professionnels aux yeux de la direction.

Pour Dardy*’, ces échanges de courriers électroniques sorigne g’existence au
sein de I'établissement ; recevoir des courrigg®ifie que le professionnel est un acteur
social qui compte dans I'entreprise, il n’est pas énl'écart. Ce cadre Philippe interpréte

ainsi ces échanges de courriels comme une insmriptstitutionnelle.

Dans le Centre de rééducation La Verdure, la vélaritiliser le courriel comme
un moyen de rendre visible le travail des masskinsithérapeutes pour 'administration

est moins prégnante que dans I'établissement peétéd

Dans [I'Etablissement Les Mirabelles, les proposgiode formations sont
enregistrées dans le « dossier kiné » ou « dosg@mations ». L’encadrement privilégie
les formations qui s’organisent dans I'établisserft®et les documents obtenus lors de ces
journées de formations sont, si possible, mis tadsssier partagé, ou sur une clé USB en
fonction de la taille des fichiers. Cette derniést alors déposée dans le box de travail de
Carine, une des masseurs-kinésithérapeutes. La aadxplique, lors de I'entretien, qu’il

est difficile de faire un retour pour chaque mass@esithérapeute, car ils sont vingt-

"6 Extrait de I'entretien avec Philippe, cadre dedjtital du Soleil.

7 Dardy, C. (2013). Op. cit.
18 Extrait de I'entretien avec Carine, M.K., de I'Bliasement Les Mirabelles.
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cing. Les informations sont donc mises dans le idogmrtagé, ainsi chacun peut aller

« piocher un peu sur ces dossiers parfagés

La formation comprend aussi I'enseignement delisatiion de I'outil courriel ou

internet, des masseurs-kinésithérapeutes.

Dans le Centre de rééducation La Verdure, Cunégergique lors de I'entretien
que la formation sur I'usage des courriels a dtéscrapide » parce que I'ancien cadre « ne
voulait pas empiéter sur le travail ». Il ne coBsdit pas cette formation, ni I'utilisation de
ces outils technologigues comme faisant partieravatl des masseurs-kinésithérapeutes.
Cunégonde explique gu’'un masseur-kinésithérapeeétaikréférent » pour l'utilisation du
dossier patient informatisé et des outils numésguanais, bon, qui I'est pas tellement.. ».
D’aprés mes observations, I'enseignant en actplitgsique adaptée maitrise le mieux le
logiciel informatique. Les professionnels se touatneers lui lorsqu’ils ont des questions
sur ces outils technologiques. Anatole, un autressear-kinésithérapeute, arrivé
réecemment dans I'établissement, me confirme, l@d’ehtretien, qu’il n'a pas eu de
formation. Il me dit: « C’est un peu la débroulelLéa, masseur-kinésithérapeute mal
voyante, entérine ces propos, elle demande a #égues des renseignements, lorsqu’elle
n'arrive pas a utiliser une fonctionnalité. J'aaileurs assisté a une scene qui illustre leurs

dires :

«11 h 40 Anatole a terminé avec son patient, il nm@&me dans le bureau des
kinésithérapeutes et me montre le dossier de soveaal patient, il me montre les
informations qui se trouvent dans la chaine d’écsgt Il doit faire un bilan a ce
nouveau patient. En me montrant Osiris, Anatolexpligue que ce n’est pas
pratique, car il ouvre une page ou il y a la ligle tous les patients, mais pas
seulement ses patients. Je lui explique que ctestiple car j'ai vu d’autres kinés
le faire. Léa, qui est a cote, lui dit qu’il fautrg « rattache ses patients » et nous
essayons de trouver comment. Enfin, Anatole aréveuvrir un page avec

seulement les dossiers de ses patients

(Extrait du Journal de recherche, le mercredi 2bloe 2015)

19 Extrait de I'entretien avec Karina, cadre dansdtifissement Les Mirabelles.
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Cette situation met en évidence la maniere domaiosrmasseurs-kinésithérapeutes

se forment a l'outil, par essai-erreur et en deraahd leurs collégues.

La cadre Karina, de I'Etablissement Les Mirabetteéa expliqué qu'il n'y a pas eu
de formation pour apprendre a utiliser le dossatgyé. Elle a organisé une réunion afin

de proposer aux masseurs-kinésithérapeutes delégs a

«A la moindre difficulté, vous m’'appelez, je prerdstemps de venir vous
expliquer ». Donc, j'ai fait ¢ca le maximum de ... égiils I'ont fait entre eux aussi

pas mal »

(Extrait de I'entretien de Karina, cadre dans li#fitssement Les Mirabelles)

La formation s'est déroulée essentiellement emsemasseurs-kinésithérapeutes.
Cela corrobore les travaux de Blanc et Peyrard, mise a disposition des fonctionnalités
du courrier électronique a rarement été 'objetfalenations professionnelles, on peut
parler d’apprentissage sur le tas ; les situatmogessionnelles sont ainsi le plus souvent
le cadre dans lequel se font ces apprentissagesor@@alonc les collegues, les ressources
de chacun qui sont mobilisées pour que les nouvdapositifs prennent place dans les
pratiques professionnell&8 ». Marléne confirme dans I'entretien qu'elle rés pu de
formation pour l'utilisation de cet outil. Elle ste« fait expliquer par des collegues plus
jeunes et plus habitués a ce type de techniquée>diE que, par conséquent, elle n'utilise
pas toutes les fonctions de ce dossier. Lors diden de Marléne, il y a eu un quiproquo
sur les courriels. Elle me dit envoyer des couwsrial I'atelier ou aux cadres et, apres
guestionnement, je me suis rendue compte qu’'etlevale pas de courriel. Elle n'a pas
d'adresse électronique institutionnelle, elle eendss « fiches de dysfonctionnements » ou

des « bons de travaux » lorsqu'il y a besoin de faire des réparations.

Sur les deux premiers terrains, il n'y a pas eufakenation formalisée par
I'établissement de soins pour initier les massé&urésithérapeutes a I'utilisation de leur
messagerie institutionnelle. Une réunion a été rosga pour informer rapidement de

I'utilisation, comme dans le Centre de rééducatiarvVerdure. Une explication ponctuelle,

20 peyrard, C. et Blanc, M. (2007). Op. cit., p.131.
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a la demande, a été proposée par le cadre. Maufert du temps, les masseurs-
kinésithérapeutes se renseignent entre colléguesitef > montre que la plupart des
entreprises n'allouent pas de temps, ni de moyens former tous les salariés aux
évolutions des T.1.C. et des systemes d’informatiplns générales. Les usagers sont donc
obligés implicitement, par 'absence de formatide, développer des compétences pour
s’adapter aux modifications de ces systemes dimdbions. Sur les trois terrains
d’observation, la formation s’organise plutét ertodiégues. C’est le groupe professionnel
qui assure I'apprentissage des outils numériquase il le fait pour les autres aspects de
la pratique professionnelle. Cela signifie quedearriels et les dossiers informatisés des

patients sont considérés comme participants deatagpe professionnelle.

Ces formations entres collegues ne permettent ppap@fessionnels de maitriser
complétement les outils ni d’en utiliser toutes fi@sctionnalités. Les professionnels sous-
utilisent les possibilités technologiques des T.l@oncalved??, Castro et Fialek le
soulignent avec les infirmieres cliniciennes brénites et j'ai pu observer les mémes

pratiques dans le Centre de rééducation La Verdure.

2.3. Tracabilité managériale

Les courriers électroniques sont utilisés par laraichie comme une preuve

d’envoi de 'information.

L’'une des cadres, Charline de I'H6pital du Soleilyoie les courriels de comptes-
rendus avec accuseé-réception. Ainsi, elle recoihessage de retour lorsque le destinataire
a lu son courriel. Elle a donc une trace de I'emd®il'information et une trace signalant
que le destinataire a pris connaissance du mesiaigyit d’'une forme de contrble et de
surveillance a distance, plus efficace qu'une h#ficollée sur un mur et, qui apporte une
nouvelle donnée inconnue jusqu’alors. La cadre atiles professionnels qui ont eu acces

a l'information, ceux qui consultent leur courri€los Santo$® montre cet aspect de la

21 Comtet, I. (2009) Entre usage professionnel de3 @i structure organisationnelle : la capacité au

bricolage comme compétence adaptatitedes deommunication (33), 119-134.

Gongales, L. S., Castro, T. C. et Fialek, S. A16). Experiéncia computacional de enfermeiros
brasileiros de um Hospital Universitarilnurnal of Health Informatics7, 82-87.

3 santos, M.A.M. (2014). Op. cit.

722

292



surveillance technologique et les nouvelles fagdinbtenir des données sur les pratiques

des professionnels, auparavant inaccessibles.

Le cadre Philippe, de I'Hopital du Soleil, trouveegla facilité de stockage du
courriel rend le suivi plus aisé et garantit unélle@e tracabilité.

« En tout cas, pour ce qui est du ... Domaine du sbirie demande, suivi d’une
interrogation institutionnelle, euh, On pourra rewme dessus. Un papier, il est
parti dans la nature. C'est pour ca que euh la waxdt d’accumuler les
photocopies ici parce que tout le monde disait ism@vous l'ai vraiment bien
envoye, regardez, jen ai la preuve ! » en me nammtle document et en me
disant ... Voila. La, on fait une archive des mails, revient sur les trucs, on

réinterroge»

(Extrait de I'entretien de Philippe, cadre de I'ttépdu Soleil)

Ce cadre utilise d’ailleurs la fonction de « chgméen tout en gardant I'histoire de
la demand&* ». A la réception d’un courriel comprenant undesdie réponses, il garde le
dernier message qui contient les différents éctawigecourriels. Il peut non seulement
garder une trace des messages, mais avoir aushkistorique de la demande et les

différentes réponses qui y ont été apportées.

Les messageries institutionnelles ont une capdeitstockage limitée et les cadres
et masseurs-kinésithérapeutes disent que leur gergsa électroniques professionnelles
sont pleines rapidement. Il leur est donc difficde stocker des courriels. La cadre
Charline, de I'Hopital du Soleil, dit qu’elle doitettoyer sa messagerie professionnelle
régulierement, car a saturation, les messages rdgivsont bloqués: «Je fais des
sauvegardes de mails et je les archive sur morrgipque dur, car ici I'espace est limité.

Sinon, en une semaine, la boite aux lettres débGsde

Les cadres des trois terrains d’observation dismggvoir énormément de courriels,
ils ont tous demandé une extension de mémoire wlenessagerie institutionnelle. La

capacité de la messagerie électronique instituglbmile la cadre du Centre de rééducation
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Extrait de I'entretien avec Philippe, cadre dediital du Soleil.
Extrait de I'entretien avec Philippe, cadre dediital du Soleil.
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La Verdure, étant peu importante, elle a demandseatice informatique de 'augmenter a
500 mégas octets. Elle ne transfere pas les clsudgesa boite institutionnelle sur sa boite
personnelle. Mais lorsque sa messagerie institogibe est saturée, elle effectue un tri et

archive certaines piéces jointes dans des dossieson ordinateur institutionnel.

La cadre supérieure de plle, Marjorie, de I'Etagisent Les Mirabelles explique
recevoir environ quatre-vingt courriels par joulleE'arrive pas a les lire tous. Elle essaie
régulierement de faire le tri dans sa messageofgsionnelle, mais « Au, mieux, j'arrive
a descendre a 450 [courriels] a peu prés ». Ledeunotre entretien, elle avait huit cent
soixante dix-huit courriels sur sa messagerie geidmnelle. Elle recoit beaucoup de
courriels qui ne lui sont pas adressés en récipiemg@rincipale, mais en copie. Elle a
demandé au service informatique d'augmenter lactépde sa messagerie professionnelle.
Pour la cadre Karina, de I'Etablissement Les Millage c’est la méme chose, « Quand je
rentre au bout d’une semaine, bien sdr, jai unetatee de mails. (...) Donc je lis en
travers avec les objets. (...), je priorise sugaea besoin d’étre ouvert de suite ou ce qui

peut attendre un peu ». Elle consulte les courgei®nt mentionné un « objet ».

Isaac, Campoy et Kalika évoquent, dans leurs trgvatette « surcharge
informationnellé?® » qui entraine du stress et des difficultés déaistlles dans certaines
situations, difficultés évoquées également par Beams$®’ pour trier et reconnaitre le
caractére urgent de certains messages. D'ou wuitige réalise selon différents critéres.
D'aprés Dabbish, Venoliaet CadfZ, les récipiendaires ont des critéres d’effacement,
selon les expéditeurs et le nombre de messageg@nvwlus les messages sont nombreux,
plus il y a de risques qu’ils soient effacés et lguecipiendaire garde les derniers. Si c’est
un premier message, le récipiendaire garde le iebpour avoir I'adresse. Si ces messages
sont mis en copie, il y a une forte probabilité pgue le récipiendaire efface le courriel, ce
qui est le cas sur les terrains que j'ai obserS8és|'Etablissement Les Mirabelles, la cadre
supérieure de pole a effacé en 2015 « tous les maipremier semestre 2014 que je n’ai
pas réussis a lire, sachant que les gens m'avdmmié les infos et tout ». Elle lit en
priorité les courriels qui sont envoyés avec ur titans I'onglet « objet ».

2% |saac, H., Campoy, E.et Kalika, M. (2007). Op., git152.
27 Rousseau, P. (2013). Op. cit.
2 Dabbish, L., Venolia, G. et Cadiz, J.J. (2003). €ip
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Le cadre Philippe de I'Hopital du Soleil classe d¢esirriers électroniques selon les
expéditeurs ou date d’arrivée et leur associe wtiemd’urgence, a traiter rapidement, ou

ceux qu'il traitera ultérieurement, dans sa jourdédravail.

Certains masseurs-kinésithérapeutes interviewgsj qile les cadres, disent qu'ils
transférent des courriels sur leur messagerie peefle. Ces courriels contiennent des
informations intéressantes qu'ils veulent relireconsulter plus tard. D’autres préferent les

stocker pour garder une trace.

Dans le Centre de rééducation La Verdure, les mdsigsont utilisés pour envoyer
des informations aux masseurs-kinésithérapeutesapeadre du service de rééducation.
Elle les utilise comme « un outil de diffusion génlé qui est assez préé%. Pour cette
cadre, « c’est aussi un pense-béte parce que gemet d’avoir la trace que j'ai envoyé
les information§™ ». Elle trouve plus pratique d’envoyer des infotioves par courriers
électroniques, car elle n'a pas a se déplacer, ohexcher un par un les masseurs-
kinésithérapeutes. Elle peut «diffuser & I'ensemibés professionnéfé» en un clic,
rapide et facile. Cette tracabilité est évoquéssiplus fois dans son entretien. Elle en
souligne d’ailleurs I'importance. Cette cadre nhave pas ses courriers électroniques dans
des dossiers, mais les retrouve en utilisant latfon « rechercher » avec le nhom de

I'expéditeur ou un mot clef.

Cette tracabilité de I'écriture par courriel estlisge comme mémoire soit du
message, soit de I'adresse de I'expéditeur, saitnee preuve que linformation a été
donnée ou que I'échange d’information a été eftectl s’agit aussi d’'un contrdle de
I'activité des masseurs-kinésithérapeutes, avemnmoient la fonction « accusé-réception »
Mais ces courriels donnent a voir I'activité dessswurs-kinésithérapeutes, que ce soient
en terme de demandes de formations ou de projetésn€es fonctions des courriels sont
principalement utilisées par les cadres qui gecestéquipes et qui valorisent de la sorte

leurs activités.

La tracabilité est aussi utilisée par les masskunésithérapeutes lorsqu’ils gardent
des courriels dans leur messagerie institutionmellgqu’ils transférent ces informations sur

leur messagerie personnelle. Mais lorsqu’ils enviodes courriels aux médecins, cette
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Extrait de I'entretien avec Michelle, cadre du €emle rééducation La Verdure.
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