Communication dans les
organisations
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Cours 5

Objets de la
communication interne

Positionnement de la communication
interne dans |Oorganisation

Gestion centr alisZe ou
ZclatZe ?

Un choix de 5 modeles

Modele 1
Fonction centralisZe

Direction
gZnZrale
.. | Direction des
+*" |communications

[ I I 1
Division Division Division Division
lcommerces banques Zducation ministeres

, Integre toutes les formes de la communication: mark eting
(commerciale), relations publiques et communication interne




Modesle 2
Epartiellement dZcentralisZe
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Communications Dizregtio?
interne et externe EATAER
4
Direction des
"""""" Icommunications

[ I I 1
Direction Division Division Division
mark eting banques Zducation ministeres

v
Communication commerciale

) Mod-le 3 3
Epartiellement dZcentralisZe

Direction
gZnZrale
[ I

1
- Direction des
Dlrecthn ressources
mark eting humaines

v :
Communication externe v
Communication interne

Modele 4
Epartiellement dZcentralisZe

Direction
gZnZrale
I

[
Direction Direction des
mark eting icommunications

v i
Communication commerciale M
Communications interne
et externe  (sauf commerciale)




Modele 5
Etout " fait dZcentralisZe
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Direction
gZnZrale
[ I I

P Direction des Direction des
n?:ricgz: ressources relations
& humaines extZrieures

» : 4
Communication commerciale H Communication externe

v
Communication interne

Communication dans les
organisations

Germes de la
Milieu du20 ¢ B Giciinline

Premisre confZrence

sur la communication
1967 > organisationnelle
Apparition
dOentreprises
1985 ) spZcialisZes en

communication
interne au QuZbec

Communication interne

C Ensemble des pratiques et des
comportements qui modelent les
Zchanges et les interactions E
Carayol et al. 1994:108
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La communication interne
devrait permettreE

o Meilleure To%oche de IOemployZ,
comprZhension activitZs de
IOentreprise E
o Meilleure Objectif dOefficacitZ,
circulation de meilleure

coordination E

Edevrait permettreE

Permettre ~ chacun
de trouver sa place,
de se situer dans
I0organisation E

o Confrontation

o Meilleure Sentiment
hZsion dOappartenance,
co identification

IGorganisation E

o Action Responsabiliser,
motiver, impliquer E

Les fonctions de la
communication interne

ICOMMUNICATION
RNI

INTERNE

fCOUTER INFORMER MOTIVER UNIFIER
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Les fonctions de la
communication interne

fCOUTER : Recueillir [Binfo ascendante :
souhaits,

rev endications, suggestions, vZcug

INFORMER : Transmettre, dZfinir les objectifs,
expliquer les dZcisions,E
MOTIVER : Associer les salariZs aux
dZcisions, v aloriser I0image de
I0entreprise,
UNIFIER : DZvelopper des codes communs et un
sentiment dOappartenance
(culture dOentreprise).

Facteurs dOinfluence

o Structure de IQorganisation

o Objectifs de la communication

o Publics

o Environnements

Structure de |Oorganisation

oComplexitZ v erticale,
horiz ontale

o Culture (formalitZ des regles de
gestion, de comportement)

o Environnement ph  ysique,
architectur al




Facteurs dOinfluence

Structure de IQorganisation

Circuit Outils de Structures
(mouv ement) communication PrZdominance
Communication Ligne vAffichage ¥Simple
descendante hiZrarchique vyRZunion vPar
wNote de service | fonction
wJournal interne | ¥Par
vAutres division
¥En rZseau
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Facteurs dOinfluence

Structure de IQorganisation

Circuit Outils de Structures
(mouv ement) communication Przdominance
Communication Instance ¥Bo'te de *Simple
ascendante reprZsentativ. e |commentaires vPar fonction
*RZunion vPar division
¥Sondage vEn rZseau

wJournal interne
vAutres

Facteurs dOinfluence

Structure de IQorganisation

dZpartements

Circuit Outils de Structures
(mouv ement) communication Przdominance
Communication Rapports ¥Colloque vEn rZseau
horizontale Zgalitaires vRZunion vMatricielle
entre :
o ¥Journal interne
diffZrents A
services, vAutres




Facteurs dOinfluence
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o Structure de IQorganisation
o Objectifs de la communication
o Publics

o Environnements

Objectifs de la communication

Fonctionnels ——— Information
Attitudinaux —— Image

Motiv ationnels —> Comportement

Obijectifs fonctionnels

@7 Information

¥ Expliquer le travail, IOorganisation, la
contribution de chacun

¥ SOexprimer

¥ fviter les rumeurs

¥ Sensibiliser le public interne aux enjeux de
I0organisation

¥ RZpondre aux besoins dOinformation des
employZs




Objectifs attitudinaux
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@) Image

¥ CrZer ou renforcer une identitZ

¥ Implanter une culture (esprit dOZquipe,
respect, etc.)

¥ Renforcer la cohZsion

¥ CrZer un climat de confiance

Objectifs motivationnels

@3 Comportement

¥ Motiver

¥ Dynamiser

¥ PrZparer les salariZs aux changements
¥ Favoriser |Oinitiative

¥ PrZvenir les conflits

Facteurs dOinfluence

o Structure de IQorganisation
o Objectifs de la communication
o Publics

o Environnements
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Publics de IOorganisation

Interne Externe proche

¥ Cadres ¥Clients.
hiZrarchiques ¥Fournisseurs

¥ EmployZs ¥|I2istribut.eurs
¥ ReprZsentants de ’ EMEIEIES
¥Actionnaires

personnels
¥ Syndicats

¥ Membres du conseil
dOadministration

Externe éloigné
vCommunautZ locale
¥MZdias
¥Association de protection

des consommateurs
¥Grand public E

Facteurs d®influence

o Structure de IOorganisation
o Objectifs de la communication

o Publics

o Environnements

Environnements erand & vaize)

o Culturel

o fconomique

o Politico juridique
o Technologique
O...




Principes directeurs
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o CohZsion

o ComplZmentaritZ et indissociabilitZ
de IOinterne et de IQexterne

o ComplZmentaritZ et indissociabilitZ
du micro et du macro

Niveau micro !

Niveau macro

Macro Micro
Messages Symboliques, Concrets, factuels
ambigus
GZnZraux SpZcifiques
TransposZs Directs
MZdias De masse Interpersonnels
fmetteurs Hauts dirigeants/tes SupZrieur immZdiat
Organisation dans Personne en contact
son ensemble
PortZe Partie importante ou Groupe(s), individu
toute IQorganisation
FrZquence | Intermitente Constante

Principaux objets de la
communication interne

oMessages stratZgiques

o Culture organisationnelle

olmage de IOorganisation

10



Objets de la communication interne
Messages stratZgiques

Guillemet (1993 : 385)
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Raison dOstre, fonctionnement,

M |SS|On philosophie, credo , r'les

Zconomique et social, E

PrioritZs Zconomiques et sociales,
vision, v aleurs

Projet dOentreprise

Str atZgie, objectifs et mo  yens de
communication (en interne et en
externe)

Politique de
communication

Objets de la communication interne
Messages stratZgiques

Quel r'™le jouer ?

Quel type de leadership ?
Quels principes ?
Quelles valeurs ?

Quelle image ?

Quelle identitZ ?

etc.

O O0OO0O00O0O0O0

ExemplesE

Quelle sorte dOorganisation ?

|
L . BOMBARDIER sousamoix
by o

- s m;umz)

="t

f’”,c:nfw
http://www.bombardier.com/index jsp?id=0_0&lang=fr&file=/fr/0_0/0_0_5/0_0_5_2_1jsp

fnoncZ de mission

Notre mission est d'tre le chef de file mondial dans la fabrication
d'avions et de trains.

Nous nous engageons " fournir * nos clients des produits et des
services de qualitZ supZrieure, et~ nos actionnaires une
rentabilitZ soutenue en misant sur notre personnel et nos
produits.

Notre leadership repose sur linnovation et sur le caractere
exceptionnel de nos produits sur les plans de la sZcuritZ, de
I'efficacitZ et de la performance.

Nos exigences sont ZlevZes. Nous dZfinissons I'excellence et nous
respectons nos engagements.
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Desjardins
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htp:/fw ins.com/fr/a_ jsp

Mission

Le Mouvement Desjardins, tant ses filiales que ses caisses, a pour mission

de contribuer au mieux-stre Zconomique et social des personnes
et des collectivitZs dans les limites compatibles de son champ
d'action :

® en dZveloppant un rZseau coopZratif intZgrZ de services financiers
sZcuritaires et rentables , sur une base permanente, propriZtZ des

membres et administrZ par eux, et un rZseau d'entreprises financieres

complZmentaires, " rendement concurrentiel et contr™IZ par eux;

" en faisant 'Zducation ~ la dZmocratie , " I'Zconomie, " la solidaritZ et~

la responsabilitZ individuelle et collective , particulisrement aupres
de ses membres, de ses dirigeants et de ses employZs.

Objets de la communication interne
Messages stratZgiques

o PrioritZs Zconomiques

et sociales
o Voies et moyens
Projet dOentreprise privilZgiZs
o Vision de |Oavenir

o Valeurs partagZes
o PrioritZs, axes retenus

Contenu du projet
dOentreprise

Ambitions  ===) Positionnement dZsirZ dans son
secteur dOactivitZs, dans son
environnement Zconomique et
social

Valeurs ==Dvaleurs qui doivent guider tous
les actes de |Oorganisation, de
son personnel (rigueur, Zcoute,
professionnalisme, humanisme,
innovation, E)

Objectifs ===> E atteindre " court/moyen terme

Plan d®action == Plan de communication
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Q¢
Cascades

http:/iwww.cascades.com/cas/fr/2_0/2_0_4_1.jsp

Nos valeurs
La philosophie Cascades

Un gage de succes pour Iavenir

Respect et engagement sont les valeurs centrales de

la culture et de la philosophie Cascades. Nous
respectons et nous nous engageons ~ promouvoir le
dZveloppement et la qualitZ de vie, non seulement ceux des
quelque 14 000 employZs qui participent chaque jour
I'essor de la SociZtZ, mais aussi ceux des communautZs
parmi lesquelles Zvoluent nos 160 entreprises.

Expertise Innovation Respect

Objets de la communication interne
Messages stratZgiques

o Regles de la pratique de la
communication dans
|IOorganisation

o Objectifs de la communication

o Articulation de la
communication interne et
externe

Politique de

communication

I*I Politique de communicatign du

gouvernement du Canadd

ths-sct.gc.ca/pub: f.asp

De fournir au public des renseignements sur ses politiques,
programmes, services et initiatives qui sont opportuns,
exacts, clairs, objectifs et complets.

De communiguer en fran-ais et en anglais.

De veiller ~ ce que les institutions du gouvernement du Canada
soient visibles et accessibles, et~ ce qu'elles rendent
compte au public qu'elles servent.

D'employer diverses fasons et divers moyens de communiquer,
et de fournir lnformation sur de nombreux supports de
manisre " rZpondre " divers besoins.

De dZterminer et de prendre en compte systZmatiquement les
besoins et les enjeux de communication lorsqu'il s'agit
d'Zlaborer, de mettre en Tuvre et d'Zvaluer les politiques,
programmes, services et initiatives.

Etc.
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StratZgie de communication globale

Communication

é = reflet deE

ola culture organisationnelle

olGimage de IOorganisation

Principaux objets de la
communication interne

oMessages str atZgiques

o Culture organisationnelle

olmage de IOorganisation

14



Objets de la communication interne
Culture organisationnelle

16/10/08

o Historique de IQorganisation  (mythes et
IZgendes entourant son Zvolution)

o Rites (types, taux de participation, pression ou
volontaire, E)

o Habitudes de langage  (tutoiement/
vouvoiement, politesse, aspect formel/informel,
spontanZ des Zchanges, utilisation dOun jargon
particulier, E)

o Valeurs dominantes  (recherche
dOexcellence, qualitZ du travail, initiative, E)

Objets de la communication interne
Culture organisationnelle

o Philosophie de IOorganisation
(politiques relatives aux personnels, aux clients, ~
la sociZtZ en gZnZral, E)

0 Regles (ddinsertion dans le groupe, ddaccession
au pouvoir, dOattribution dOavantages particuliers,
E)

o Climat anZraI (Ztat des locaux, qualitZ

gZnZrale des Zchanges " I0interne et avec les
diffZrents publics externes, E)

Objets de la communication interne
Culture organisationnelle

o Relations de 1Qorganisation a vec la
presse

o Relations a vec les fournisseurs

o Implications de IOorganisation, des
emplo yZs leur milieu

o Image des emplo  yZs

o Implications des emplo  yZs dans leur
milieu

15



Principaux objets de la
communication interne

16/10/08

oMessages str atZgiques
o Culture organisationnelle

olmage de IOorganisation

Objets de la communication interne
Image de IOorganisation

Ses marques d'identitZ

e Nom(s)
o Symbole, logotype, sigle,E
e Armoiries, couleurs

e Drapeaux, bannieres, fanions,
banderoles, E

e Insignes
e Enseignes

Objets de la communication interne
Image de IOorganisation

o Ses manifestations physiques
extZrieures

fdifices (environnement, architecture,
amznagement intZrieurs et extZrieur)

Locaux auxiliaires, succursales

Ameublement, installations d'accueil

Voitures, camions, vZhicules divers

Signalisation extZrieure et intZrieure
AccessibilitZ (stationnement, rampe d'acces, etc.)
Costumes, uniformes

fquipements techniques visibles

16
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Objets de la communication interne
Image de IOorganisation

o Papeterie d'utilitZ courante

e Papier " lettre

e Formules et formulaires divers

e Cartes d'affaires, de visite ou d'invitation
e MZmos, bloc-notes

e Factures

e Enveloppes

o Affiches, circulaires

Objets de la communication interne
Image de IOorganisation

o Services et produits

o CaractZristiques
e Prix
e Formes

o PrZsentation (noms, emballage,
distribution, etc.)

Objets de la communication interne
Image de IOorganisation

o Congres, colloques,  exposition,
assemblZes gZnZrales et autres
manifestations publiques
dOenvergure

e Choix des lieux
o MatZriel, documents audiovisuels

o Commandite et association
Zvenementielle

o DZroulement gZnZral

17
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Objets de la communication interne
Image de IOorganisation

o Relations institutionnelles avecE
e Gouvernements et leurs agences, partis
politiques
MZdias
Fournisseurs

Associations de consommateurs, de citoyens, de
travailleurs

Entreprises ou institutions du meme secteur
d'activitZs

Banques, caisses ou autres bailleurs de fonds
Autres institutions ou entreprises de la rZgion
immZdiate

Objets de la communication interne
Image de IOorganisation

o Personnel et dirigeants

e Accueil, courtoisie, empressement

e EfficacitZ, rapiditZ

e Attention, comprZhension

e Professionnalisme

o DisponibilitZ

e Implications de IQorganisation, des
employZs leur milieu

e Tenue

18



