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INTRODUCTION

Dans les entreprises qui réussissent, les gens communiquent entre eux, et au-dela de la
communication. ils n’agissent pas seulement en fonction de leur mission mais aussi en fonction
de leur contribution. Ils essaient d’évoluer ensemble car "entreprise n’est pas un empilement
mais un réseau de compétences.

La communication interne développe le sens du collectif, et si elle n’a pas de finalit¢ humaine
elle ne sert a rien . (Uest sans doute cette conception qui a amené d’ALMEIDA Nicole et
LIBAERT Thierry a affirmer que la communication interne n’a d’efficacité que si elle est
accompagnée par une politique de relations humaines concordantes et par un appui du
management de I’entreprise’.

Les mémes auteurs vont jusqu'a soutenir que la communication interne ne peut étre ni congue ni
pratiquée de maniere indépendante ; et qu’ elle accompagne de ce point de vue, la stratégie de
I’entreprise , & savoir son projet économique, social et financier.’

Toutefois, dans leur souci d’ouverture sur I'extérieur, les entreprises doivent d’abord bien
communiquer en interne car on ne peut pas bien communiquer en externe si une politique de
communication interne fait défaut. En effer, objectif global de la communication interne
consiste a récolter puis a diffuser, a communiquer des informations en vue de permettre a
I’entreprise et a ses acteurs internes d’exister.

Le besoin d’informations tient compte des différents événements qui se déroulent dans le temps ;
il varie selon les lieux et les contextes, et tous les services n’ont pas les mémes demandes ; de
plus, ce besoin est différent en fonction des cibles qui peuvent étre nombreuses. 1. offre quant a
elle doit répondre a plusieurs impératifs : élle doit non seulement &tre régulicre, adaptée mais
aussi accessible en permanence.

Le travail sur la forme est aussi un ¢lément essentiel de la communication interne. Informer tout
en communiquant n’est pas forcement chose facile et il s’agit de trouver un juste milieu entre

I'information (la transmission brute des données qui concernent l'organisation ) et la

"d’ALMEIDA, N. et LIBAERT, T., La communication interne de I’entreprise, Ed. Dunod. Les Topos. 3° Ed.. .
2002.P.7

d’ALMEIDA, N. et LIBAERT, T., La communication inteme de I’entreprise, Ed. Dunod. Les Topos, 3° Ed . 2002.
P.9
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communication (la mise en situation des données avant leur transport vers les publics de
’organisation). Informer ne suffit pas, surtout dans des dynamiques de changement .

Aujourd’hui, les salariés sont des acteurs de I'entreprise. Il n’est plus possible de les mobiliser
sans les tenir informés des objectifs économiques, tinanciers, sociaux, politiques, éthiques et
culturels. Malheureusement, bon nombre d’entreprises ne font pas de cette réalité leur credo.
D’apres certaines études, la relation des entreprises a leurs salariés est de nos jours teintée de
scepticisme. La crédibilit¢ des discours s’amoindrit tandis que proliferent les communications
informelles et de proximité. Les salariés ne disposent pas d’informations stratégiques essentielles
et du temps nécessaire pour assurer une réorientation professionnelle.

La communication interne se doit donc de contribuer a mettre en commun des informations
stratégiques, culturelles. fonctionnelles et opérationnelles afin de renforcer ['efficacité de
I’organisation. Elle doit aider a créer un langage commun qui permet a chacun d’orienter et
d’adapter son comportement professionnel.

Dans cette optique, ’entreprise par le biais de la communication interne pourra mettre en
commun un langage, une culture, des valeurs afin de donner un coup de fouet aux relations entre
salari¢s et partant a la relation des salariés a leur entreprise. La communication interne participera
ainsi a la construction d’une image unifiée et positive de entreprise.

L'image que le salari¢ a de son entreprise. des qualit€és requises pour y réussir et de son
fonctionnement global, conditionne en grande partie la motivation et I'implication de chacun.
Toute communication interne s’appuie sur des moyens de communication interne en vue
d’atteindre efficacement les résultats escomptés. De I'efficacité, de la bonne utilisation et de
la compréhension des moyens de communication interne, dépendra la réussite de la
politique de communication interne de I’entreprise.

En choisissant de travailler sur I'impact des outils de communication interne a la SDE, nous
envisageons de contribuer a [’amélioration de la communication interne qui ne saurait au
demeurant, ¢carter de son champ d’action les désaccords, les ruptures, les crises car la ou

collaborent au moins deux individus il y aura toujours des probl¢mes de communication.
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CHAPITRE I : CADRE THEORIQUE ET CONCEPTUEL

1-1-Problematique

Aujourd’hui, il est admis que la compétitivite d’une entreprise se juge autant par son aptitude a
utiliser autour d’une activité de production, des flux financiers, d’un dessein planificatcur ou d’un
systeme de contrble, que par sa capacité a utiliser des flux d’informations adaptés d son ambition.
Or que constate t-on et que nous rapporte t-on régulierement 7

Dans les entreprises ol I’on communique mal parce qu’a tous les niveau on pratique la rétention
de I'information, on se heurte au cloisonnement des entités de la structure. Quand elle circule,
I'information y emprunte quasi exclusivement les circuits descendants. Aussi est il normal que
les acteurs cedent a la rumeur et au ressassement qui sont les indices les plus patents d’une
mauvaise gestion de I’information.

Aujourd’hui plus que jamais, ['entreprise africaine se doit d’intégrer la communication comme
I'une des variables clés de sa politique générale. Mieux encore, il lui faut définir une stratégie de
communication adaptée a ses contraintes, s’enracinant dans sa culture et servant ses objectifs de
développement.

Les entreprises qui essaient de faire siennes un tel credo, se sont dotées en leur sein d’une
structure opérationnelle en charge des problemes de communication.

Au Sénégal, La SENELEC, le port et la SDE peuvent étre cités en exemple. Mais que valent ces
différents systémes ?

A défaut d’une évaluation globale des plans communicationnels, nous voulons dans cette
présente ¢tude mesurer au moins |'impact de [utilisation des outils de communication aupres du
personnel de la SDE.

Quelle est la pertinence de leur choix ?

Quelle est leur efficacité ?

Quel est I'impact de Tutilisation de ces outils sur Pefficacité de la communication dans
I’entreprise ?

Comment les travailleurs apprécient ils I'utilisation de ces outils ?

Ce sont la autant d’interrogations qui participent de ’architecture que nous voulons imprimer a

cette etude.



Cest pourquoi cette €tude sera basée autour de trois parties comprenant : un module théorique,
un module de terrain et des recommandations,

Le module théorique est subdivisé en deux chapitres articulés autour d’un cadre théorique et
conceptuel.

Le module de terrain comprend la méthodologie générale d’enquéte et les résultats subséquents.

1-2 Objectifs
1-2-1 Objectif Général

L’ objectif de cette étude est d’apprécier 'impact des outils de communication interne aupres des
salariés de la SDE afin d’envisager des solutions pouvant permettre d’atteindre efficacement les

objectifs de communication interne que I'entreprise s’ est fixés.

I-2-2 objectifs spécifiques

- Apprécier 'efficacité de la circulation de I'information a la SDE.
- Mesurer I’impact des moyens écrits et oraux de communication interne aupres des salariés.

- Faire des recommmandations en vue de ’'amélioration de la communication interne a la SDE.
1-3 Cadre conceptuel

1-3-1 Définition des concepts

1-3-1-1 Définition de la communication

Selon le dictionnaire des sciences de 'information et de la communication (LAMIZET Bernard
et SILEM Ahmed), en gestion des entreprises et organisations, la communication désigne
I’ensemble des actions entreprises en vue de donner la meilleure image de cette entreprise ou de
cette organisation, d’accéder a une certaine notoriété, faire connaitre les produits et les activités
de Porganisation pour développer éventuellement les parts de marché, de motiver et mobiliser les

hommes de 1organisation.
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Pour les auteurs DETRIE Philippe et BROYEZ Catherine :« communiquer, ¢'est non seulement
informer mais aussi écouter, dialoguer, animer. Ce n’est pas uniquement la circulation de
I’information ».'

MARIE France et LEBEL Pierre affirment que la communication ¢’est ’échange entre deux
partenaires. L’un des deux envoie une information a PPautre qui réagit, qui répond. [.a
communication appelle un aller-retour. La réponse c’est le feed-back, c’est I'alimentation en
retour de la conversation.

Si la réponse n’est pas orgamisce. si elle ne fonctionne pas. il n’y a qu'information. il n’y a pas

. . 04
communication™.

SCHEMA DE LA COMMUNICATION®
Codage Message Décodage

EMETTEUR | CANAL RECEPTEUR

FEED-BACK l

1-3-1-2 Définition de Uinformation

Selon le dictionnaire LE ROBERT, information vient du verbe informer qut est le fait de mettre
au courant, apprendre, avertir, aviser, renseigner etc... Information signifie renseignement ou
¢vénement que 'on porte a la connaissance d’une personne , d’un public. (est une annonce, un
avis, une nouvelle.

A DPintérieur d’un groupe organisé, les informations passent par des canaux formels a travers un
organigramme et des canaux informels représentés par diverses relations qui naissent

parallelement au réseau tormel.

' DETRIE, Philippe.et LIBAER, Thierry., La communication interne au service du management .Ed .Liaisons, 200/
* LEBEL, France-Marie et Pierre, organiser la communication interne, Ed. d organisation. Pari, 1992, 36P
"LAZAR, Judith. , La science de la communication, Presse Universitaire de France, 1992
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A la différence de la communication, I’information va d’une personne a ’autre dans un seul sens.

La notion de bilatéralité est exclue.

SCHEMATISATION DE I’INFORMATION

A » B

Un transfert de message d’une personne A vers une personne B mais sans chemin retour.

1-3-1-3 Définition de la communication interne

Le dictionnaire Encyclopédique des sciences de I'information et de la communication
(LAMIZET Bernard, SILEM Ahmed) définit la communication interne comme la communication
dans les organisations destinée a obtenir 'adhésion des membres de celle-ci. Elle s’inscrit dans
une logique de mobilisation et de motivation du personnel.

La communication interne s’inscrit aussi dans le cadre de la stratégie de communication globale
susceptible d’essuyer des critiques. En mettant en ceuvre des politiques de communication
interne, les dirigeants cherchent en fait a fame de chaque salari¢ un support de communication
externe.

Selon LIBAERT Thierry et D'ALMEDIA Nicole, la communication interne est une des
déclinaisons de la communication d’entreprise. Elle est la composante d’un systeme global
d’organisation des flux d’informations et des échanges.'

lls vont jusqu'a dire que la communication d’une organisation recouvre un ensemble dc
structures et de procédures :

- Elle lut permettent de se situer et de se positionner dans son environnement.

- Flles ont pour fonction 1'émission, 1’€coute et I’échange de messages.

- Elles visent a adapter le projet de I’organisation, ses produits ou ses procédures aux contraintes ,
opportunités et menaces émanant de son environnement.

- Elles ont pour objectit d’influencer les représentations et comportements des interlocuteurs.

d ALMLIDA, Nieole, et LIBAER T Thierry. | La communication intere de Uentreprise, bd. Dunod , Les Topos , 3°
LD 2ou2 Py
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1-3-1-4 Uinformation descendante

Elle est aussi appelée intormation vers le bas ou divergente parce qu’elle diverge en s’écartant
d'une personne vers un grand nombre. Llle est essentiellement constituée de procédures, de

regles et d’ordre pour permettre 'exécution des taches.

1-3-1-5 L’information ascendante

("est une information qui part de la base et remonte vers le sommet de la hiérarchie. Elle est
aussi appelée information vers le haut ou convergente parce qu’clle converge en se concentrant

d’un grand nombre de personnes vers un destinataire unigue.

1-3-1-6 La communication horizontale

Elle concerne les services ou personnes de méme niveau. Elle se développe le plus souvent a
travers des réunions de travail. Dans ce cas, I"information est bien de la communication ; d’o0 la

notion de communication latérale ou horizontale.
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CHAPITRE 11 : CADRE CONTEXTUEL

2-1 Présentation de la SDE

A TPinstar de la SENELEC et de la SONATEL, la SDE fait partie d’un secteur stratégique au
Sénégal. Son domaine est la production et la commercialisation de I’eau qui demeure un produit
tres important dans |’économie Sénégalaise.

L’importance de son chiffre d’affaire, le nombre d’employés et le produit vital qu’elle offre a la
population toute entiere font de la SDE une société primordiale pour ['économie Sénégalaise.

La SDE est une société anonyme au capital de 3 milliards de francs cta .

Llle dessert 318 000 abonnés pour un chiffre d’affaire de 35 milliards de francs cfa et 78 millions
de m3 vendus.

Le capital de la SDE est partagé entre SAUR International, filiale de BOUYGUES qui est une
entreprise Francaise de BTP (60.5% dont 5% est attribu¢ au personnel de la SDE). des privés
Sénégalais (34°%). I’Ftat du Sénégal (5%) et GTHE (0.5%%). .a SDF est composée d’un sicge
social, de Directions régionales (DR) au nombre de dix, et aussi de dix secteurs implantés a

Dakar.

2-2 Historique

La Sénégalaise Des Eaux a ¢té créée le 23 avril 1996. Issue de la réforme du sous secteur de
["hydraulique urbaine au Sénégal. la SDE assure la production et la distribution de I'cau potable
au Sénégal.

[.a Compagnie Générale des Eaux du Sénégal (CGES), filiale de la Compagnie Générale des
Eaux de France (CGEF), bénéficiait avec I’Etat du Sénégal d’un contrat d’exploitation de ’eau
depuis le 01/04/1951. La déchéance du CGES en ce qui concerne I’exploitation et la distribution
amencra 1'Etat et les collectivités locales a se substituer a elle en Mars 1971.

La Société Nationale des Eaux et Electricité du Sénégal va ainsi se former par apport de I’'Etat et
des collectivités locales mais c¢’est a la loi n°83-73 du 05/05/1983 autorisant la création de la
Soci¢té Nationale d’Exploitation des Eaux du Sénégal que la SONEES doit son existence. Les
dispositions de loi n°87-19 du 03/08/1987 firent de la SONEES une société nationale.

C’est avec la réforme du sous secteur de I'hydraulique intervenue en 1996 que la SONEES fut

divisée en trois sociétés (SONES, SDE et ONAS).
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L’Etat assure la tutelle du secteur par ’intermédiaire des Ministéres de I'hydraulique et des
finances. La SONES assure de son c¢6té 'ensemble de la gestion du patrimoine ainsi que le
contrlle de la qualité de Pexploitation et du service. Quant a la SDE, elle assure la production et

la distribution de I'eau potable. L'ONAS s’occupe de I’assainissement et des conduites d’eau.

2-3 Missions des intervenants du secteur

2-3-1 L’ETAT : définition de la stratégie du secteur.
- Définir la politique sectorielle.
- Gérer les ressourees en cau.
- Elaborer le cadre 1égislatif et réglementaire.

- Approuver le systéme de tarification et du prix de 1’eau.

2 3-2 LA SONES : gestion des movens .
- Gestion du patrimoine (mise en valeur, amortissement et service de la dette).
- Plan directeur. programmation des investissements et recherche de financement.
- Maitre d’ouvrage des travaux de renouvellement des infrastructures.
- Sensibilisation du public.

- Controle de la qualité du service de distribution d’eau potable.

2-3-3 LA SDE : Gestion technique et commerciale

- Exploitation et entretien des infrastructures et du matériel.

- Renouvellement du matériel d’exploitation et de compteurs.

- Renouvellement du réseau et des branchements.

- Extension du réseau financée par des tiers.

- Etude et justification de la nécessité de travaux de renouvellement des infrastructures.
- Etude et justification de la nécessité de travaux d’extension des infrastructures.

- Facturation de 1’eau potable et encaissement de la redevance d’assainissement.

- Communication et relation avec la clientéle.
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2-4 Expansion et fonctionnement

L’organisation mise en place a la SDE a pour objectif de rendre I’entreprise efficace dans sa
mission. La SDE compte treize Directions dont la Direction Générale et la Direction Générale
Adjointe. Ces deux dernicres coordonnent et controlent les activités de toutes les autres
Directions. (voir annexe). La présente étude s’est focalisée sur les six Directions suivantes dont
procede notre échantillon. Leur choix est surtout dictée par 1'effectivité de TMutilisation des

différents outils de communication.

2-4-1 Les principales missions des Directions ciblées
2-4-1-1 Direction de L'Exploitation
- Contribuer a I’¢laboration de la politique d’exploitation.
- Produire et distribuer une eau conforme a la réglementation.
- Velller au respect des obligations contractuelles.
- Réaliser les travaux liés a I’exploitation pour le compte de la Direction des Travaux.

- Participer aux relations avec I’environnement institutionnel.
Part u lat I’ t titut 1

2-4-1-2 Direction des Ressources Humaines
- Contribuer a la conception et animer la politique des Ressources Humaines.
- Mettre a la disposition des structures les moyens de gestion de leurs Ressources Humaines.
- Veiller a I’adéquation entre les exigences du poste et les compétences des collaborateurs.
- Gérer les contrats de travail et veiller au respect du droit du travail.

- Animer un dialogue social favorable au bon développement du climat social.

2-4-1-3 Direction Financiere et Comptable
- Veiller a ce que I’entreprise dispose toujours de la trésorerie nécessaire a son fonctionnement et
au moindre colt.
- Produire une transcription valorisée des activités de I’entreprise aussi rapide et fidele que
possible.

- Veiller au respect de la législation fiscale en vigueur.
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2-4-1-4 Direction du Traitement de I’Information
- Elaborer et faire évoluer en accord avec la Direction Générale le schéma directeur informatique.
- Concevoir le plan informatique, le faire approuver par la Direction Générale et piloter sa mise
en ceuvre.
- Superviser le déploiement, 1’assistance et la maintenance des outils informatiques.
- Elaborer, faire évoluer, mettre en ceuvre et controler la politique sécurité informatique.

- Assurer la veille technologique.

2-4-1-5 Direction du Contréle
- S’assurer de la fiabilit¢ des informations administratives, commerciales et techniques et veiller
au respect des regles de gestion.
- Faire des recommandations pour corriger les dysfonctionnements constatés.
- Analyser le contenu des rapports de la SONES et communiquer les observations aux structures

concernées,

2-4-1-6 Direction de la Clientéle
- Contribuer a I’élaboration de la politique qualité, la mettre en ceuvre.
- Définir et assurer la politique commerciale.
- Veiller au respect des obligations contractuelles.
- Facturer les m3 vendus aux clients et recouvrer les montants correspondants.

- Facturer les travaux liés & I'exploitation et recouvrer les montants correspondants.

2-4-1-7 Direction des Travaux
-Planifier les opérations de maniére & déterminer le volume de travaux a réaliser ainsi que le
cadencement.
- Réaliser les travaux sclon les régles de I'art pour une meilleur image de marque de la société.
- Assurer une rentabilité financiere de I’activité travaux.
-Veiller au respect des obligations contractuelles.
- Organiser la sous traitance interne et cxterne.

- Garantir I’exécution des travaux selon les regles de I’art.

21



2-5 Les objectifs de la SDE

La satisfaction de ses clients demeure un objectif majeur pour la SDE. C’est pourquoi elle a
décid¢é d’assurer un service de qualité pour satisfaire ses clients. Depuis sa prise de service, la
Sénégalaise Des Eaux s’est résolument engagée dans une dynamique de modernisation de scs
outils de travail. d’amélioration de la qualité de ses prestations et de développement du
professionnalisme de ses équipes.

Pour structurer sa quéte de la performance, en assurer la cohérence et capitaliser son savoir faire,
la SDE a mis en place un nouveau systéme de management de la qualité avec I’introduction de la
Démarche qualité¢ ISO 9001 version 2000.

l.e responsable qualité a la responsabilite de rendre compte de Pefficacite du systeme de
management de la qualité, notamment a travers les revues de processus et la revue de direction
Sur cette base, 1l s’engage a tout mettre en ccuvre pour améliorer constamment le fonctionnement

du systéeme de management de la qualité.

2-6 Les effectifs

A sa prise de service en 1996, la SDE comptait 1312 salariés dont 100 Cadres, 521 Agents de
Maitrise et 691 Agents d’Exécution. Au jour d’aujourd’hui (2004), I"effectif est de 1150 salariés
. Parmi ces salariés, il y a 102 Cadres dont 89 hommes ¢t 13 femmes, 436 Agents de Maitrise
dont 334 hommes et 102 femmes, 612 Agents d’Exécution dont 539 hommes et 73 femmes.

La baisse de I'effectif de 1312 en 1996 a 1150 en 2004 s’explique par le nombre de départs a la

retraite, le nombre de départs négociés, le nombre de licenciés et de déces.
2-7 Présentation de la Direction de la Communication

[.a Direction de la Communication a la SDF est rattachée a la Direction générale. Elle a pour
nussions de délinr et planifier en concertation avee la Direction Générale la politique de
communication de I’entreprise. Elle communique au nom de I’entreprise en direction de tous ses
publics. Une autre mission est d’informer et de sensibiliser les collaborateurs de I’entreprise sur
les orientations et politiques définies par la Direction Générale. Enfin, la Direction de la
communication se doit de conseiller les différentes structures de 'entreprise dans leurs actions

de communication .
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La Direction de la Communication est composée d’un Directeur de la Communication et de deux

Aaststants Je Communication.

2-7-1 Le Directeur de la Communication

L.e Directeur de la communication a pour supérieurs hiérarchiques le Directeur Général et le

Directeur Général adjoint. 11 a autorité hiérarchique sur ses deux Assistants de Communication.

2-"-1-1 : Défininon de fonctions

2-7-1-1-a Au niveau du Management
- Assurer D’entretien d’évaluation annuel (entretien entre salariés et supérieurs
hiérarchiques)
- Valider les contrats objectifs.
- Déterminer les besoins en formation et établir le plan de formation de la Direction.
- Veiller a la diffusion de I"information au sein de la Direction.
- Assurer la coordination entre les différentes structures (Directions, sous Directions,
services) de ’entreprise.
- Appliquer et faire appliquer les procédures et instructions.
- Mettre en évidence ou corriger des non conformites.
- Initier des actions correctives ou préventives.
- Proposer des améliorations.
- Orgamser des revues dractivites, participer au comite de pilotage. a la revue de Direction

- Respecter et appliquer les consignes de sécurité.

2-7-1-1-b : Au niveau des activités supports
- Proposer le plan de communication et sa mise a jour a la Direction Générale.
- Suivre la bonne exécution du plan de communication validé par la Direction Générale.
- Assurer une bonne circulation de I’information dans I’entreprise.
- Assurer les relations avec la presse, la clientele, I’administration etc...
- Assister les structures de |’entreprise dans toutes les actions de communication.
- Relire et valider tous les supports de formation de I’entreprise.

- Assurer une collaboration avece les autres services de communication du groupe.



- Itabhiv Ie budget et conwroler son exécution.
- Autoriser des dépenses en communication.

- Imputer les factures en respectant le plan analytique.

2-7-2 Les Assistants de Communication
Au nombre de deux, ils ont pour supérieur hiérarchique le Directeur de la

Comrmunication. Ils sont donc sous 1’autorité de ce dernier.

2-7-2-1 : Définitions de fonctions

2-7-2-1-a: Au niveau du management
- Appliquer les procédures et instructions.
- Mettre en évidence ou corriger des non conformités.
- Participer aux revues d’activités.
- Proposer des améliorations.

- Respecter et apphiquer les consignes de scéeurite,

2-7-2-1-b Au niveau des activités supports

- Participer aux actions de communication en direction de la clientele et de la Direction
Clientele.

- Assurer la parution réguliére des annonces dans la presse.

- Assurer le suivi du budget communication.

- Participer a "organisation de la rencontre journée « objectifs » et autres évenements de
I’entreprise.

- Participer a la rédaction de SDE Info.

- Assurer le suivi de la réalisation des supports(gadgets, cadeaux, affiches etc ...)

- Assurer la liaison avec les organisations des travailleurs de 'entreprise (Amicale des

femmes, dahiras etc...)

- Elaborer la revue de presse mensuelle a diffuser aux Directeurs.

-Assister les structures de entreprise dans toutes les actions de communication.

- Superviser et participer au rangement des documents liés a la communication.

- Participer a '¢élaboration des supports de communication (affiches, plaquettes)

- Effectuer toute autre tache confiée par la hiérarchie.
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- DEUXIEME PARTIE :
MODULE DE TERRAIN
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CHAPITRE I : METHODOLOGIE D’ENQUETE

Nous avons opéré une triangulation des sources, circonscrites essentiellement autour d’une
analyse documentaire, d’une observation participante et in situ, d’un entretien semi directif’ et

d’une enquéte par questionnaire.

1-1 Recherche documentaire.

Les différents centres de ressources visités sont le CESAG et le siege social de la SDE.

Au CESAG, nous avons exploie des mémotres sur la communication inlerne de quelques
services sanitaires au Sénégal. |l faut noter qu’aucun de ces mémoires n’a traité¢ de I'impact des
outils de communication interne. Par ailleurs, nous avons exploité des ouvrages spécialisés dans
le domaine de la communication interne. Nous nous sommes également référé a des ouvrages
portant sur la communication en général.

Au niveau de la SDE, nous avons exploité tous les outils techniques de communication. Nous
avons recensé et exploité tous les outils techniques écrits et oraux utilisés dans le cadre de la
communication, qu’elle soit descendante, ascendante, ou latérale.

De la méme maniére, nous nous sommes intéressé a la documentation ayant trait a [’histoire et a
I’organisation de ’entreprise.

[ ensemble de ces matériaux hétéroclites nous a permis de dresser un vivier important pour

permetire les investigations attendues.

1-2 Observation

Pendant notre passage a la SDE, nous avons fait beaucoup d’observations au niveau du systeme
de communication. Cette observation s’est €largie a d’autres composantes de la communication
mierne que sont le chimat social et fa motvation au travail.

Au niveau des outils de communication , nous avons lu des numéros du journal d’entreprise
(SDE info) et de la note flash (flash info).

Nous avons pu observer I'utilisation du téléphone et de 'outil informatique par certains salariés
dans quelques Directions.

Le personnel semble motivé et I'ambiance est bon enfant.
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Nous avons apprécié la structuration des bureaux qui est différente de celle de la grande majorite
des entreprises.

La proximité des différentes Directions permet une fluidité au niveau des échanges entre lesdites
Directions.

Cependant, nous avons observé ["absence d'un outil de communication classique, en 'occurrence
la bolte a idée qui demeure un outil de communication ascendant. Elle permet a la Direction

d’apprécier les suggestions a elle faite par la base.

1-3 Enquéte de Terrain

1-3-1 Entretien

Nous avons élaboré un euide d’entretien préalable a la confection du questionnaire. Ce guide
nous a permis d’avoir d’importantes informations relatives au systéme de communication interne
a la SDE et aux opinions personnelles de certains employés en ce qui concerne la communication
interne.

Il faut noter que ces entretiens nous ont aidé a cerner certains problemes évoqués par quelques
salariés. notamment ceux liés a la rétention de Dinformation, & la non généralisation de
[utilisation du lax ete...

En définitive, les résuitats des informations recueillies apres les entretiens nous ont permis de
tracer les grandes lignes du questionnaire qui a fait I’objet d’une étude quantitative contrairement

aux entretiens dont les résultats sont des données qualitatives.
1-3-2 Enquéte par questionnaire

Nous avons tenu compte de plusieurs tacteurs pour | élaboration du questionnaire. D une part ,
nous nous sommes appuyé sur les notes prises lors de la recherche documentaire. D’autre part,
nous avons privilégié les résultats des entretiens, et I’ observation que nous avons eu a faire au
niveau du systeme de communication interne a la SDE.

Nous avons opté en grande majorité pour les questions a item en vue de faciliter le remplissage

du questionnaire.
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1-3-2-1 Echantillonnage

[.’idée de base qui préside a la mise & jour des critéres d’échantillonnage repose sur le postulat
que les opinions, les fagons de voir les choses et les attitudes dépendent a la fois des situations de
wravail et des caractérisuques personnelles. Nous avons travaillé sur un echantillon de petite taille,
trente (30) agents. Les Directions ciblées sont les suivantes: La Direction du Traitement de
I"Information, la Direction des Travaux. la Direction de I'Exploitation, la Direction Financiere et
Comptable, la Direction de la Clientele.

Au niveau du traitement des donnees nous avons utilise les logiciels Word, kxcel et SPSS.

T *objectif de I’étude nous le rappelons. consiste a voir et non a prouver.
1-3-2-2 Délimitation du champ de [’étude

Notre theme porte sur la circulation de I'information et I'impact des outils de communication
interne a la SDE. Il se limite donc au volet communication interne.

Les entretiens que nous avons eu avec les salariés de la SDE concernent uniquement ceux du
siege social de Hann.

Par ailleurs, sur les treize Directions que comptent le siege social de Hann, notre questionnaire

n’a €t€ administré qu’aux six précédemment citées.

1-3-3 Administration du questionnaire

1-3-3-1 Les difficultés rencontrées

Sur un échantillon de 70 personnes ciblées, nous n’avons pu travailler qu’avec un échantillon de
R0 personnes. Cela est di au fait que les personnes ciblées aient mis du temps a retourner le
questionnaire a eux adressé. Par ailleurs, nous avons patienté pendant un bon moment en vue de
Pamclioration du nombre de personnes. Cela est resté sans suite et nous nous sommes contente

du présent ¢chantillon.
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CHAPITRE 11 : ANALYSE ET INTERPRETATION DES
RESULTATS

2-1 Analyse des résultats

2-1-1-Participation du personnel a I’enquéte

2-1-1-1 Univers de ’enquéte

Comme nous I'avons annonc¢ précédemment, six (6) Directions ont été ciblées pour
I’échantillonnage de notre étude. Nous notons la Direction des Ressources Humaines (30
employés), la Direction des Travaux (32 employés), la Direction de I’Exploitation (61employés),
['a Direction Financiére et Comptable (25 employés) et la Direction de la Clientele (44
employes).
Le nombre total des employés des six (6) Directions est de 205 employés. Notre étude a porté sur
30 employés, ce qui représente un taux de 14,63% de la population ciblée.
Nous avons un total de 50 cadres au niveau des 6 Directions . Le nombre total des cadres sondés
est de 9 personnes, ce qui représente un taux de 18% des cadres sondés au niveau de la
population ciblée.
Le nombre total des Agents de Maitrise des 6 Directions est de 78 personnes et nous avons 12
personnes sondées. Le taux est de 15,38%.
Au niveau des Agents d’Exécution, nous avons 9 sondés sur un total de77 personnes. La
representativite est de 11,08%.

Le tableau ci-apres nous montre de maniére succincte la représentativité des personnes sondées.
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Tableau 1 : Représentativité des personnes sondées .

| PERSONNES SONDEES EFFECTIF | POURCENTAGE |

| | GLOBAL

i !

'CADRES 9 g 50 2 18% ?

} |

| AGENTS MAITRISE 12 78 15,38%

| AGENTS EXECUTION 9 | 77 11.68% |
|

TOTAL 30 205 14,63% |

Graphique 1 : Représentativité des individus sondés au niveau des 6 Directions
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2-1-1-2 Renseignements généraux

Tableau 2: La répartition par sexe

FREQUENCE | POURCENTAGE
MASCULIN | 25 i 833 %
FEMININ 5 16,7 %
TOTAL 30 100%

Graphique 2: Répartition des individus sondés selon le sexe

Féminin
16,7%

‘B Masculin
:OFéminin |

Masculin
83,3%

L’¢tude a porté sur 30 employés. Nous avons un effectif de 25 hommes et 5 {femmes. Les

hommes représentant 83,3% de I’échantillon tandis que les femmes occupent un taux de 16.7%.
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Tablean 3 : L ancienneté

- - ) Fréquence Pourcentage Pourcentage Cumulé
Pas de réponses 5 16,7% 16,7%
Moins de 5 Ans 5 16,7% 33.4%
~ DeSallAns 6 20% 53.4% |
| Plusde 10 Ans 14 46,6% 100%
i |
| Total 30 100% !

Graphique 3: L'ancienneté des individus sondés
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Les employés de moins de 5 ans représentent un taux de 16,7%. Par ailleurs, les employes

compris entre 5 ans et 10 ans d’ancienneté représentent 20 % des personnes sondées. Nous

constatons que le taux d’ancienneté supérieur a 10 ans est le plus élevé avec un pourcentage de

46.6%. Le taux de non réponses couvre 16,7% des personnes sondées.



Tableau 4 : La représentativité des individus sondés par catégorie socioprofessionnclle

FREQUENCE POURCENTAGE | Pourcentage Cumulé *
‘CADRES Ty 30% | 30%
\GINTS DI E 100, | 709 ;
| MAITRISE |
AGENTS 9 30% 100%
D’EXECUTION
TOTAL 30 100% |

Graphique 4: Catégories socio-professionnelles (CSP) des individus sondés

Catégories socio-professionnelles ( CSP) des individus sondés
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Nombre

Agents de Maitrise
CSP

Agents d'Exécution

Parmi les personnes sondées, nous notons 9 Cadres , 12 Agents de Maitrise et 9 Agents
d’Exécution. Les 12 Agents de Maitrise représentent un taux de 40 %. Il y a autant de Cadres que
d"Agents d"'Exécution. Par conséquent, chaque catégorie socioprofessionnelle représente un taux
de 30 %.

Sur un total de 30 employés sondés , nous avons 9 Cadres, 12 Agents de Maitrise et 9 Agents

d’Exécution.
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Tableau 5: Tableau croisé profession*sexe

SEXE

Masculin Féminin Total
Effectif 8 1 9
Cadre % dans Profession 88,9% 11,1% 100,0%
% dans sexe 32,0% 20,0% 30.0%
Effectif 9 3 12
Profession Agent de maitrise % dans Profession 75,0% 25,0% 100,0%
% dans sexe 36,0% 60,0% 40,0%
Effectif 8 1 9
Agent d'exécution % dans Profession 88,9% 11,1% 100,0%
% dans sexe 32,0% 20,0% 30,0%
Effectif 25 5 30
Total % dans Profession 83.3% 16.7% 100,0%
% dans sexe 100,0% 100,0% 100,0%

Au niveau de la profession, sur les 9 Cadres sondés nous avons 8 hommes et 1 femme. Les
hommes représentent 88.9% des Cadres sondés tandis que Ja seule femme représente un taux de
1L 1%.

Quant aux Agents de Maitrise, nous notons 9 hommes. Cela equivaut a un taux de 75% des
Agents de Maitrise. Les 3 femmes couvrent un taux de 25%.

La représentativité et le taux concernant les Agents d’Exécution sont similaires a la situation des

Cadres, ¢’est a dire 8 hommes pour 88,9% et une femme pour un taux de 11,1%.
p p

Au niveau de la représentativité du sexe, nous avons 25 hommes et 5 femmes. Parmi les hommes,
nous notons 8 Cadres pour un taux de 32% des hommes sondés. 9 Agents de Mattrise qui
représentent 36% des hommes et 8 Agents d’Exécution, ce qui correspond a un taux de 32% des
hommes sondés.

Sur les 5 femmes, nous avons 1 Cadre qui correspond a 20% des femmes sondées, 3 Agents de

Maitrise avec un taux de 60% et un Agent d’Exécution qui représente 20% des femmes sondées.
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2-1-2-1.a circulation de ’information a la SDE

Tableau 6: Les moyens de communication interne par lesquels les employés sont le plus souvent informés de la
vie et des décisions de ’entreprise.

*Par quels moyens de communication interne €tes vous le plus souvent informé de la vie et des

décisions de ’entreprise 7

\ Comptes o ] Réunions
Note de o o . Réunions de ; |
) Flash info SDE info Affichage rendus de inter !
service service }
réunions services
i
Fréquence 23 28 22 21 15 12 9
Pourcentage 76,7% 93.3% 73.3% 70% 50% 40% 30%
1 B
i
Observation | ~moyenne |~ moyenne > moycnne | = moyenne | = moyenne | < moyenne | <moyennc |
Caravane
Réunion ’ .
Entretien ) dela Flash info Bruits/rume
journée ) . Messagerie
individuel | communicat | messagerie urs
« objectifs »
ion
Fréquence 3 13 16 16 15 8
| i T
Pourcentage 10% 43.3% 53,3% 53.3% 50% 26,7%
Observation | <moyenne | <moyenne | > moyenne | > moyenne | =moyenne | < moyenne
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[.’objectif ici est de connaltre la représentativité des outils de communication interne quant a la
diffusion des informations concernant la vie et les décisions de I’entreprise.

Nous constatons que le moyen de communication interne le plus cité est Flash info avec un taux
de 93,3% pour I'ensemble des personnes sondées. Ensuite nous avons la note de service, SDE
info et I’affichage avec respectivement 76,7%, 73,3% et 70% de I’ensemble des personnes
sondées.

Concernant les moyens de communication interne les moins cites. nous pouvons noter les
réunions de service et les réunions inter services avec respectivement 40% et 30%.

Les positions occupées par ces outils de communication interne pourraient s'expliquer par le fait
qu’ils sont généralement centrés sur des objectifs spécifiques et se déroulent dans un cadre
restreint.

Au niveau des outils moyennement classés se trouvent la caravane de la communication et Flash
info messagerie avec un taux de 53,3% pour chaque outil. La messagerie représente 50%.

Dans I’ensemble, nous constatons que les moyens écrits sont les outils de communication interne
fOs prus ulilisos enee guir conearne information sur la vie et les déarsions de [Mentreprise.

sp

Tableau 7 : L’efficacité des moyens de communication interne a véhiculer I’information ou
les décisions.

*Quels sont parmi les moyens de communication interne ceux qui vous semblent les plus

efficaces a véhiculer I’information ou les décisions ?l.es classer par ordre d’importance.

NB : I.’analyse de ce tableau concerne I"ensemble des personnes sondées.
En vue de faciliter notre travail, nous avons procédé a un baréme de notation. Ainsi, une
catégorie de point sera attribuée a toute personne ayant fait un classement.
Exemple : 1a note de service est citée en lere position par 15 personnes. 13 *15 = 195
points.

*Premicre position : 13 Points

*Deuxieme position : 12 points

*Troisieme position : 11 points

uatrieme position @ ) points

*Cinquiéme position : 9 points

*Sixiéme position : 8 point

*Septieme position : 7 point
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*Huitiéme position : 6 points

*Neuvieme position : 5 points

*Dixieme position : 4 points

*Onziéme position : 3 points

*Douzieme position

*Treizieme position

: 2 points

. 1 point

1

f ‘ ' Comptes ,
i Note de ' Réunions de |
Flash info 1 SDE info Affichage | rendus de

| service : service
; réunions

1 195 points | 117 points 0 Point 52 points = 13 points 26 points
2 60 156 12 36 12 24
3 44 11 33 66 33 22

4 30 30 10 20 40 0 !
l 5 9 0 9 9 36 27
1

6 8 0 16 0 16 24
!
T 0 0 21 7 7 0
s 0 0 12 0 0 6

9 0 0 5 15 0 0

10 0 4 0 4 0 4
[ —— N s e i e e e e e -
B b 0 0 0 0 0 0
12 0 0 0 0 0 0

T,, - [ e =« e i O e e e S _.'

13 0 0 0 0 0 0
i
\
| TOTAL
346 318 118 209 157 133
 (Points)
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Réunions

‘ Caravane de la

Entretien Flash info
journées Messagerie | Bruits/rumeurs
individuel ‘communication messagerie
« objectifs » |
1 0 Point 0 Point | 13 Points 13 points | 65 Points 0 Point
2 0 0 0 0 24 0 |
| I E
3 1 1 | 44 1 1 0 |
’ ;
4 0 10 10 20 20 0
|
5
\ 0 0 18 27 9 0
6 0 16 ; 16 0 0 8
7 7 0 | 14 7 14 0
8 0 12 12 0 12 0
9 0 0 5 5 0 5
10 4 0 0 0 12 4
1 3 3 0 3 0 0
12 2 2 0 0 0 0
13 0 0 0 0 0 0
TOTAL
27 54 132 86 167 17
(Points)

En tenant compte du critere de notation que nous nous sommes fixé, les résultats suivants se

dégagent.
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Tableau 8: Classement par ordre d’importance de Pefficacité des outils de communication a

véhiculer Pinformation et les décisions.

Outils de Communication Nombre de Points ~ CLASSEMENT

Note de service 346 1<

Flash info o 318 N 2e |
Affichage 00 e |
 Messagerie 167 4° |
| Compte rendu de réunion | 157 5
Réunion de service | 133 6° {
‘ Caravane de la communication Y 132 7

SDE nfo 118 ge

Flash info messagerie ‘ 86 9e

Réunion inter service 60 10°

Réunion journée « objectif » % 54 I

Fntretien individuel | 27 12°
: ; B L J T

] BruitssRumeurs

La Note de service avec 346 points arrive en téte des outils de communication interne jugés les

plus efficaces a véhiculer I’information et les décisions. Flash info arrive en deuxiéme position

avec 318 points tandis que Paffichage vient en troisieme position avec 209 points.

Fo journal dentreprise SDI info urrive on huiticme position avee 18 points. 1 serait opportun

de noter que c’est I'outil le plus mal class€ parmi les moyens écrits, derriere la note de service, le

flash info, I’affichage et le compte rendu de réunion.

Au niveau des moyens oraux , les outils les mieux classés sont la messagerie avec 167 points, la

réunion de service avec 133 points ¢t la caravane de la communication avec 132 points.

Les outils les plus mal classés sont les Bruits, I'entretien individuel et la réunion journce

« objectifs ».



Nous pouvons retenir que les moyens écrits sont les outils de communication interne les

mieux classés quant a leur efficacité a véhiculer ’information et les décisions.

Tableau 9: Réception suffisante d’informations relatives aux stratégies, objectifs et résultats
de I’entreprise.
*Etes-vous suffisamment informé sur les stratégies, les objectifs et les résultats de I'entreprise ?

Total
oui tout & fait ouj plutot non plutbt pas
Effectif % Effectif % Eftectif | Colonne % | Effectif | Colonne %
Protession| Cadre 3 | 33,33% 5 | 55,56% 1 11,11% 9 100,00%
Agent de maitrise 6 | 50,00% 2 1 16,67% 4 33,33% 12 100,00%
Agent d'exécution 5 | 5556% 21 2222% 2 22,22% 9 100,00%
Total 14 | 46,67% 9 | 30,00% 7 23,33% 30 100,00%

Les personnes sondées regoivent suffisamment les informations relatives aux stratégies, objectifs
et resultats de Pentreprise.
Les résultats montrent que les réponses se situent pour la majorité entre « oui tout a fait » et « oul

plutdt ». Par exemple, 88,9% des Cadres, 66,7% des Agents de Maitrise et 77,8% des Agents

d’Exécution sont favorables a ce cas de figure.
Cependant, le tiers des Agents de Maitrise n’adhere pas au cas précédent, soit 33,3% qui jugent
ne pas recevoir les informations suffisantes concernant les stratégies, objectifs et résultats de

I’entreprise.
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Tableau 10: Réception réguliére d’informations provenant des supérieurs hiérarchiques.

Recevez- vous régulierement des informations de vos supérieurs hiérarchiques ?

Total
oui tout a fait oui plutét non plutdt pas
Effectif % Effectif % Effectif % Effectif %
Profession| Cadre 31 33.3% 5 | 556% 11 11.1% 9 | 100,0%
Agent de maitrise 3| 250% 7 | 58,3% 2 1 16,7% 12 | 100,0%
Agent d'exécution 5| 556% 3] 33,3% 11 111% 9 | 100,0%
Total 11| 367% 15 | 50,0% 4 1 13,3% 30 | 100,0%

Dans I’ensemble, les collaborateurs regoivent régulicrement des informations de leurs supérieurs

hiérarchiques. Toutefois ,15 employés ont répondu « oui plutdt » et 11 personnes ont opté pour la

réponse « oui tout a fait ».

Tableau 11; Informations adressées a la hiérarchie

*Les superieurs hierarchiques regoivent-ils des informations venant de la base 7

Total
pas de réponse | oui tout a fait oui plutét non plutét pas | non pas du tout
Effectif | %  Effectif % |Effectf] % |Effectif] % Effectif | % Effectif Yo
Profession Cadre 0 0% 3 133.3% 5 155,6% 1 111.1% 0 0% 9 1100.0%
: Agent de maitrisg 1 f 29 7 158 3% 3125 0% 1 8,3% 0 0% 12 1100,0%
Agent d'exécutio 0 0% 4 |44,4% 3 133.3% 11.1% 1 111,1% 9 100,0%
Total 1] 3.3% 14 146,7% 11 136.7% 3 110,0% 1| 3.3% 30 1100,0%

Le tableau indique clairement que les supérieurs hiérarchiques regoivent des informations

provenant de la base. Au niveau des Cadres par exemple. 88,9% partagent ce point de vue. Une

frange non négligeable des Agents de Maitrisc et des Agents d'Exécution s'mscrit également

dans cette logique avec respectivement 83,3% et 77.7%.

Par ailleurs, 55,

Maitrise pour « oui tout a fait ».

des Cadres ont opté pour la réponse «oui plutot »et 58,3% des Agents de




Tableau 12: Attitude concernant les informations pouvant nuire a ’entreprise, a soi ou a
autrui.

*Si vous recevez des informations pouvant €tre utilisées de maniére a nuire a entreprise, a soi

ou a autrul :

Totai
diffuse diffuse pas
- Effectif Yo Effectif % Effectif %
Profession Cadre 2 22.2% 7 77,8% 9 100,0%
Agent de maitrise 2 16.7% 10 83.3% 12 100.0%
Agent d'exécution 2 22,2% 7 77.8% 9 100,0%
Total 6 20,0% 24 80,0% 30 100,0%

La grande majorité des individus sondés n’est pas préte a diffuser les informations pouvant nuire
a I'entreprise a soi ou a autrui. Plus de la moiti¢ de P'échantilion abonde dans ce sens .En guise
d’exemple. 83.3% des Agents de Maitrise soutiennent cette these contre 77.8% pour les autres

catégories socioprofessionnelles. Cest a dire les Cadres et les Agents de Maitrise.

Tableau 13 : Acceptation des suggestions faites a la hiérarchie

*La hié¢rarchie accepte-t-elle les suggestions que vous lui faites ?

Total
toujours souvent
- Effectif % Effectif Yo Effectif %
Profession Cadre 1 11,1% 8 88,9% ] 100,0%
Agent de maitrise 2 16,7% 10 83,3% 12 100,0%
Agent d'exécution 2 22,2% 7 77.8% g 100,0%
Total 5 16,7% 25 83,3% 30 100,0%

Il s’agit 1c1 de voir si la hicérarchie accepte les suggestions a elle faites par les collaborateurs.
[.a tendance qui se dégage est satisfaisante dans la mesure ol la hiérarchie accepte souvent les
suggestions faites par les collaborateurs. Cela sous entend qu’elle ne les accepte pas toutes. (e

sont slirement celles jugées pertinentes qui sont prises en comple.
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55.9%0 dus Cadres ont repondu « souvent », 85,3% des Agents de maitrise et 77,8% des Agents

d’Exécution ont choisi la méme réponse.

Tableau 14: Le sentiment d’étre écouté par les supérieurs hiérarchiques.

*Avez-vous le sentiment d’étre €couté par vos supérieurs hiérarchiques ?

Tolal
oui tout a fait oui plutét non plutét pas non pas du tout
Effectif % Effectif % Effectif % Effectif | Colonne % | Effectif %
Profession| Cadre 2 | 222% 71 77.8% 0 0% 0 0% 9 | 100,0%
Agent de maitrise 5| 41,7% 51 41,7% 2 116,7% 0 0% 12 | 100,0%
Agent d'execution 31 33,3% 3 133,3% 2 | 222% 1 11,1% 9 | 100,0%
Total 10 | 33,3% 15 | 50,0% 4 | 13,3% 1 3,3% 30 | 100,0%

La quasi totalite des Cadres ont le sentiment d'etres écoute par les superieurs hiérarchiques avec

respectivement 22,2% de réponses pour « oui tout a fait » et 77,8% pour « oui plutdt ».

Au niveau des Agents de Maitrise, 83,4% sont en faveur de «oul tout a fait » et «oul plutdt

contre seulement 16,7% pour « non plutdt pas ».
p p p

Quant aux Agents d’Exécution, leur situation est moins reluisante. Le tiers n’a pas le sentiment

d’étre écouté par les supérieurs hiérarchiques, soit un taux de 33,3% partagé entre « non plutot

Pas » et « non pas du tout ».

Tableau 15: La satisfaction de la politique de communication latérale

*Ltes-vous satisfait de la politique de communication latérale a la SDE ?

Total
pas de réeponse | oui tout 3 fait oui pluldt non plutét pas | non pas du toul
Effectif| % Effectif | % Effectif| % Effectif % Effectif | % Effectif %
Professior] Cadre 1 11.1% 0 0% 4 44.4% 3 33,3% 1 11.1% 9 100.0%
Agent de maitrisd 1 8,3% 5 41 7% 6 50,0% 0 ,0% 0 ,0% 12 100,0%
Agent d'exécutio] 0 ,0% 1 11,1% 5 55,6% 1 11,1% 2 22,2% 9 100,0%
Total 2 6.7% 6 20,0% 15 50,0% 4 13.3% 3 10,0% 30 | 100,0%
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La situation des Agents de Maitrise est plus reluisante au niveau de la politique de
communication latérale. 41,7%pour «oul tout a fait » ¢t 30% pour « out plutot ».

44,4% des Cadres se situent entre « non plutdt pas « et « non pas du tout », et 44,4 % pour « oui
plutot ».

33,3% des Agents d'Exécution ne sont pas satisfaits.

Tableaun 16: La satisfaction de la qualité de la communication entre la hiérarchie et la base

*La communication entre la hiérarchie et la base est-elle de bonne qualité ?

Total
oui tout a fait oui plutdt non plutdt pas | non pas du tout
Effectif % Effectif % Effectif % Effectif % Effectif %
Profession Cadre 2 122.2% 4 |44.4% 2 1222% 1 [11.1% 9 1100,0%
Agenl de maitnsg 4 (33,3% 5 141, 7% 3 250% o 0% 12 1100,0%
Agent d'exécutior] 2 122,2% 2 (222% 4 144 4% 1 111,1% 9 1100.0%
Total 8 126,7% 11 136,7% 9 130.0% 21 6,7% 30 [100,0%

En grande majonité, les Cadres et les Agents de Maitrise sont satisfaits de la qualité¢ de la
communication entre la hiérarchie et la base. Cependant, nous notons 44,4% des Cadres qui

renondent woont plytat s et 31705 des Agents de Maitrise pour Ta méme réponse.

Une frange non négligeable des Agents d’Exécution n’est pas satisfaite de la politique de
communication entre la hiérarchie et la base. Cela s’explique par un taux de réponses

négatives se situant a 55,5%.
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Tableau 17 : Synthése des problémes évoqués sur la circulation de Pinformation

Catégorie socio
professionnelle

Synthése des problémes évoqués

| Les Cadres

¥ Insatisfaction de la politigue de communication latCrale ala SDE

* Mauvaise qualite de la communication entre la hiérarchie et la base.

. Les agents de Maitrise

* Insatisfaction quant aux informations relatives aux stratégies,
objectils et résultats de 'entreprise.
* insatisfaction de la politique de communication latérale a la SDE

Les Agents d’Exécution

* Mauvaise qualité de la communication entre la hiérarchie et la base.

|

Tableau 18: Syntheése des suggestions faites sur la circulation de Pinformation

Catégorie socio

Synthése des suggestions faites

professionnelle

* Améliorer la communication inter services

* introduire une politique de communication de maniére a toucher
Les Cadres toutes les couches de entreprise sans distinction.

* Donner les informations aux collaborateurs en temps réel en vue
d’éviter les rumeurs.

Les Agents de Maitrise

* Mieux intégrer les agents de Maitrise

* Introduire un comité de Direction élargi aux chefs de service et aux
chefs de section dans une Direction.

* Mener une bonne politique d’information du personnel.

Les Agents d’Exécution

* La communication devrait étre directe, sincere et {ranche.

* Le personnel doit étre bien informé a temps.

* 11 faudrait plus de fluidité au niveau de la communication interne.
* Bonne diffusion des résultats de ’entreprise.

*Faire connaitre les stratégies de la SDE




CONCLUSION PARTIELLE

Les personnes sondées connaissent bien les outils de communication interne a la SDE. Nous
pouvons atfirmer que cela est important, voire intéressant. Flash info est 'outil le plus utihise
pour véhiculer 'information sur la vie et les décisions de 'entreprise.

Au niveau de l'efficacit¢ des outils a véhiculer I'information ou les décisions, le journal
d’entreprise ne s’impose pas car il figure en 8° position avec 118 points contre 346 points pour la
note de service qui occupe la premiere place. Flash info et I’affichage suivent avec 318 points et
209 points. Un fait important que nous pouvons souligner est que les rumeurs occupent la
dernicre place. Méme si leur existence est une réalité, ils ne représentent pas un taux important.
Cependant. il serait opportun de trouver des solutions en vue de remédier a ce probleme.

Meme si quelques salariés ne sont pas satisfaits, la réception suffisante d’informations relatives
aux stratégies, objectifs et résultats de I’entreprise est une réalité.

Par ailleurs, la politique de communication entre la hiérarchic et la base est acceptable.
Cependant, il reste des améliorations a faire. Dans l'ensemble, nous notons une réception
réguliere d’informations provenant des supérieurs hiérarchiques et de la base.

Toutes les suggestions ne pouvant étre acceptées, le taux accordé a la réponse « souvent » est
satisfaisant : un taux de 80,9% pour les Cadres, 88,3% pour les Agents de Maitrise et 77,8% pour
les Agents d'Exeécution. Vingt cing (25) personnes estiment €tre €coutées par les supérieurs
hiérarchiques. Cependant, il faudra améliorer les rapports avec les Agents d’Exécution dont le
tiers n’est pas satisfait. Une amélioration de la politique de communication latérale au niveau des
Cadres et des Agents de Maitrise s'impose. Nous avons un taux d’insatisfaction de 44.4% des

Cadres et 33,39 des Agents d'Fxéeution,
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2-1-3 —Appréciation de I'impact des moyens de communication interne a la SDE

2-1-3-1 Appreciation de l'impaci des moyens écrits

Tableau 19: L'appréciation de 1a fréquence des notes de services

*Quelle appréciation faites vous de la fréquence des notes de service ?

Total
pas de réponse | Acceptable trop reguliere trés rare rare |
Effectif| % Effectif| % Effectif| % Effectifi % Effectif| % Effeclif Yo
Professtor Cadre 1 111,1% 6 66.7% 2 122.2% 0 0% 0 0% 9 [100.0%
Agent de maitris 1] 83% 8 166 7% ol 0% 2 |16.7% 1 83% 12 100.0%
Agent d'exécutio) ,0% 7 {77.8% 2 122,2% 0 0% 0 0% 9 100,0%
Total 8,7% 21 170,0% 4 113.3% 21 67% 11 3.3% 30 1100,0%

Pour la plupart, les personnes sondées ont une bonne appréciation de la fréquence des notes de

service. Ils jugent que la fréquence des notes de service est acceptable, qu’elles permettent de

mieux comprendre les regles de fonctionnement interne , les directives, les modifications

juridiques etc... Nous notons un méme taux de 66,7% pour les Cadres et les Agents de Maitrise.

Les Agents d’Exécution représentent un taux de 77,8%.

Tableau 20: La satisfaction de Ia fréquence de flash info

*Etes-vous satisfait de la fréquence de Flash info ?

Totai
pas de réponse oui Non
Effectif Ys Effectif Yo Effectif Yo Effectif Yo
Profession | Cadre 0 0% 9 100,0% 0 0% 9 100,0%
A td
g?n © 1 8.3% ™ 91, 7% 0] 0% 12 100.0%
maitrise
Agent 02 8 | 8899 1 11,10 9| 1000
d'exécution o 0% I 1,1% 0%
Total 1 3.3% 28 93,3% 1 3.3% 30 100,0%

Tous les Cadres sont satistaits de la fréquence de Flash info. 91,7% des Agents de Maitrise et

88.9% des Agents d’Exécution sont satisfaits de cette fréquence.

Au total, sur les 30 personnes sondées, nous avons 28 personnes qui sont satisfaites.
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Tableau 21: La satisfaction du contenu de flash info

*Etes-vous satistait du contenu de Flash info 7

Total
pas de réponse oui Non
Effectif % Effectif % Effectif % Effectif %
Profession Cadre 0 0% 9 100,0% 0 0% 9 100%
Agent de ]
\. 1 8,3% 10 83,3% 1 8,3% 12 100%
maitrise
Ayent
. W 0 0% 9 100,0% 0 ,0% 9 100%
d'exécution
Total 1 3,3% 28 93,3% 1 3.3% 30 100%

Tous les Cadres et les Agents d’Exécution sont satisfaits du contenu de Flash info.

Les Agents de Maitrise représentent un taux de satisfaction de 83,3%.

Au total, nous avons 28 personnes parmi les 30 sondées qui sont satisfaites du contenu de Flash

info.

Tableau 22: La satisfaction de la fréquence de SDE info

*Etes vous satisfait de la Fréquence de SDE info ?

Total
pas de réponse oui Non
Effectif % Effectif % Effectif % Effectif %
Profession| Cadre 0 0% 4 44 4% 5 55,6% 9 |100,0%
Agent de
. 1 8,3% 7 58,3% 4 33,3% 12 |100,0%
maitrise
Agent
N 0 0% 4 44 4% 5 55,6% 9 (100,0%
d'exécution
Total 1 3,3% 15 50.0% 14 46.,7% 30 |100,0%
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Comparce a Flash info, la fréquence de SDI info n’cst pas satisfaisante. Le taux d’insatistaction
au niveau de la fréquence du journal interne tant chez les Cadres que chez les Agents d’Exécution
est de 55,6%. Aussi, 33,3% des Agents de Maitrise soutiennent la méme chose.

Au total. il y a 15 personnes qui sont satistaites de la fréquence de SDE info et 14 personnes qui

ne le sont pas. Nous notons une abstention.

Tableau 23: La satisfaction du contenu de SDE info

*Ftes yvous satisfait du contenu de SDE info 7

Total
pas de réponse Qui non
- Effectif % Effectif % Effectif % Effectif %
Professior] Cadre 0 0% 5 |556% 4 44 4% 9 1100.0%
Agent de
o 0 ,0% 10 | 83,3% 2 118,7% 12 100,0%
maitrise
Agent
N 21 222% 7 177.8% 0 0% 9 [100,0%
d'exécution
Total 2 8,7% 22 173,3% 6 | 20,0% 30 |100,0%

Fn majorité. les Agents de Maitrise et les Agents d’Exécution sont satisfaits du contenu de SDE
info avee respectivement un taux de 83,3% et 77.8%. Chez les Agents d’Fxécution, nous avons
un taux de non réponses de 22,2%. Au miveau des Cadres, nous avons un taux de satisfaction de

55,6%.

Tableau 24: L’actualisation réguliére du tableau d’affichage

Le tableau d’affichage est il réguli¢rement actualisé ?

Total
pas de réponse oul non
- . Effectif %o Effectif % Effectif % Effectif %
Profession | Cadre 0 0% 8 | 88,9% 1 11.1% g | 100,0%
Agent de maitrise 3 250% 7 | 583% 21 1867% 12 | 100,0%
Agent d'exécution 0 ,0% 6 | 66,7% 31 33,3% 9 | 100,0%
Total 31 10,0% 21 | 70,0% 6 | 20,0% 30 | 100,0%
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Selon la majorité des personnes sondées, le tableau d’affichage est régulicrement actualisé. Nous
avons un taux de satisfaction de 88,9% pour les Cadres. Le taux pour les Agents d’Exécution et
les Agents de Maitrise est respectivement de 66,7% et 58,3%. Il faut souligner que le tiers des

Agents d’Exécution n’est pas satisfait de 'actualisation du tableau d’affichage.

Tableau 25 : L.>appréciation des comptes rendus de réunion

*Quelle appréciation faites vous des comptes rendus de réunion ?

Total
adresseés dans adressés
pas de réponse délais tardivement
Effectif Y% Effectif Yo Effectif Y Effectif Yo
Profession | Cadre 0 0% 6 | 66,7% 3 33,3% 9 100,0%
Agent de maitrise 1 8.3% 7 58.3% 4 33,3% 12 100,0%
Agent d'exécution 2 22.,2% 6 66.7% 1 11.1% 9 100,0%
Total 3 10.0% 18 | 63.3% 8 26,7% 30 100,0%

Les Cadres et les Agents d’Exécution représentent le méme taux de pourcentage avec 66.7% pour
chaque catégorie socio professionnelle. lls soulignent que les comptes rendus de reunion sont
adressés aux participants dans des délais raisonnables. 58,3% des Agents de Maitrise soutiennent

la méme chose.

Par contre, 33,3% aussi bien de Cadres que d’Agents de Maitrise affirment que les comptes

rendus de réunion sont adressés tardivement aux participants.
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Tableau 26: Synthése des problemes évoqués sur Pimpact des moyens écrits

Catégorie socio
professionnelle

Synthése des problémes évoqués

Les Cadres

* lisatisfaction de la fréguence de SDL o,
* Insatisfaction du contenu de SDE info.
* Comptes rendus de réunion adressés tardivement aux participants.

* Insatisfaction de la fréquence de SDF info.

Les Agents de Maitrise * Insatisfaction du contenu de SDE nfo.

* Compte rendus de réunion adressés tardivement aux participants.
* Non actualisation réguliere du tableau d’affichage.

Les Agents d’Exécution

*Insatisfaction de la fréquence de SDE info
* Non actualisation réguliére des tableaux d’affichage.
| * Comptes rendus de réunion adressés tardivement aux participants.

Tableau 27: Synthése des suggestions faites sur les moyens écrits.

Catégorie socio
professionnelle

Syntheése des suggestions faites

Les Cadres

* Parution bimestrielle de SDE info
* Parution bimestrielle de SDE info avec page de détente (mots croisés, jeu des

| erreurs etc...)
P¥ Dans e lonrnal interne, parler réeulicrement des métiers de Peau et surtout

des relations avec les usagers.

* Orienter les themes de SDE info sur les problémes sociaux des collaborateurs
(logements, coopératives etc...)

.* Le journal interne doit étre plus critique et la possibilité doit étre donnée aux
agents pour qu’ils donnent lcur avis sur la marche de I’entreprise.

|

Les Agents de Maitrise

* Faire de SDE info un journal bimestrielle.

* Donner plus d’informations sur 1'évolution de I'entreprise.

* Elargir le domaine des rubrique de SDE info.

* Afficher les notes de service a temps.

* Porter les comptes rendus de réunion a la connaissance des non participants.

Les Agents d’Exécution

* Parution bimestrielle de SDE info.

* actualiser régulierement le tableau d’affichage.

* Au niveau de SDE info, améliorer les informations relatives au domaine
social.
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CONCLUSION PARTIELLE

Dans I’ensemble, nous notons une bonne appréciation de la fréquence des notes de service. En ce
qui concerne Flash info, nous notons une satisfaction tant au niveau de la fréquence qu’au niveau
du contenu.

Comparée 2 Flash info, le taux de satisfaction de la fréquence de SDIY info n’est pas ¢levee. 14
personnes ne sont pas satisfaites d’ou un taux de 46,4% de 'ensemble des personnes sondces.
44 4% des Cadres ne sont pas satisfaits de son contenu. Vu I'importance du journal d’entreprise
qui est un outil de communication descendante, une amélioration reste a faire a ce niveau.

Il serait intéressant d'améliorer également 1’actualisation des tableaux d’affichage . 33.3% des
Agents ne sont pas satisfaits. Toutetfors | elle est apprécice dans ['ensemble.

Au niveau des Agents de Maitrise et des Agents d’Exécution, chaque catégorie socio
professionnelle représente un taux de 33,3%. Ces derniers affirment que les comptes rendus de
réunions sont adressés tardivement aux participants. Une amélioration reste aussi a faire a ce
niveau.

2-1-3-2 L’appréciation de 'impact des moyens oraux

Tableau 28: L appréciation des réunions de service

*Quelle appreciation faites vous des réunions de service !

Total
frequence

acceptable frequence

instructives, lieux| enrichissantes,fre| accept.réunions

pas de réponse de travail g trop réguliere durent long
Effectif Y Effectif Yo Effectif % Effectif % Effectif %
Profession! Cadre 0 0% 4 | 44.4% 2 1222% 31333% 9 | 100,0%
Agent de maitrise 2 | 16,7% 6 | 50.0% 21 16,7% 2| 16.7% 12 | 100,0%
Agent d'execution 21 222% 4 | 44,4% 11 11,1% 2 | 22.2% 9 | 100,0%
Total 4 1 13,3% 14 | 46,7% 51 16,7% 7 | 23,3% 30 | 100,0%
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Les Cadres et les Agents de Maitrise représentent le méme taux de réponses :44,4%. lls

soutiennent que la fréquence des réunions de service est acceptable et que lesdites réunions

sont tres instructives , adaptées et favorisent les échanges. Nous notons 50% des Agents de

Maitrise qui abondent dans le méme sens.

Par ailleurs, 33,3% des Cadres apprécient la fréquence mais soulignent que les réunions

durent longtemps.

Tableau 29: Le niveau des échanges avec les autres services.

*Comment-jugez vous le niveau des échanges avec les autres services ?

Total
pas de réponse excellent trés bien bien moyen mauvais
Effectif| % |Effectifl % |Effectif] % |Effectif % |Effectiffi % |Effectifl % |Effectif %
Protessiol Cadre 0 0% 0 0% 2 122.2% 3 133,3% 3 133.3% 1 (11.1% 9 100,0%
Agent de maitrig 0 0% 0 0% 2 118,7% 6 50.0% 4 133,3% 0 0% 12 100,.0%
Agent d'executi 1 111,1% 1 111,1% 1 11,1% 4 144,4% 2 (22,2% 0 0% 9 1100,0%
Total 1133% 1133% 5 1186,7% 13 143,3% 9 130,0% 11 3,3% 30 [100,0%

Nous notons 50% des Agents de Maitrise qui attribuent la note « bien » au niveau de I’échange

avec les autres services. 44,4% des Agents d’Exécution et 33,3% des Cadres en ont lait autant. L.a

note « moyen » représente 33,3% des Cadres. Les Agents de Maitrise représentent également le

meéme taux pour la méme note. Les Agents d’Exécution représentent 22,2% pour la méme note.

Par ailleurs, 22,2% des Cadres ont attribué la note trés bien » et 16,7% des Agents de Maitrise en

ont fait autant.
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Tableau 30: L appréciation des réunivns inter services

*Quelle appréciation faites-vous des réunions inter services ?

Total
connaitre comprendre, facilitent
pas de réponse activités intégration
- Effectif Yo Effectif Y% Effectif Y% Effectif Yo
Profession | Cadre 3] 33,3% 5 55,6% 11 111% g | 100.0%
Agent de maitrise 2| 16,7% 4 33,3% 6 | 50,0% 12 | 100,0%
Agent d'exécution 4 | 44 4% 1 11,1% 4 | 444% 9 | 100,0%
Total 9 | 30,0% 10 33,3% 11 1 36,7% 30 | 100,0%

Au niveau de |'appréciation des réunions inter services, 55,6% des Cadres affirment qu’elles

permettent de mieux connaitre ¢t de comprendre les activités des autres services.33,3% des

Agents de Maitrise soutiennent cette thése. Pour 50% des Agents de Maitrise et 44,4% des

Agents d’Exécution, ces réunions facilitent I'intégration avec les collegues des autres services.

Nous remarquons un taux important de non réponses au niveau des Agents d’Exécution :44,4%,

cela nous amene a supposer que ces personnes ne participent peut €ire pas aux réunions inter

Services.

Tableau 31: L’importance accordée aux rumeurs en entreprise

*Quelle importance-accordez vous aux rumeurs en entreprise ?

Total
s'avérent
bonne source |presque toujours) mauvaises p'avérent toujoury
pas de réponse | d'information vrai sources d'info fausses
Eﬁéctif %o Effectif| % Effectif | % Effectif| % Effectif| % Effectif Yo
Professior Cadre 2 122,2% 1111.1% 1111,1% 5 155,6% 0 0% 9 [100,0%
Agent de maitris 2 |16,7% 0] 0% 4 133,3% 6 150,0% 0 0% 12 1100,0%
Agent d'exécutio 1 111,1% 0 0% 3 [33,3% 4 44,4% 1 111.1% 9 1100,0%
Total 5 [16,7% 11 3,3% 8 126,7% 15 {60,0% 11 33% 30 [100,0%
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La moiti¢ des personnes sondées consideére les rumeurs en entreprise comme €tant de mauvaises
sources d’information et ayant des origines douteuses, soit un total de 15 personnes. Au niveau
des catégories socio professionnelles, les Cadres représentent un taux de 55,6%, les Agents de
Maitrise 50% et les Agents d’Exécution 44,4%.

Neus notons 9 personnes qui estiment que [es rumeurs s’averent presque loujours vraies. Sur ce
point. nous avons un taux de 33.3% pour aussi bien les Agents de Maitrise que les Agents

d’Exécution. Les Cadres représentent un taux de 11,1%.

Tableau 32: La satisfaction des entretiens annuels d’évaluation

Etes-vous satistait des entretiens d évaluation ?

Total
pas de réponse oui non
- Effectif| % | Effectif| % |Effectif| % | Effectif %
Professiol Cadre 1 111,1% 5 155,6% 3 133,3% 9 1100,0%
Agent de maitris 0| 0% 5 141,7% 7 158,3% 12 1100,0%
Agent d'exécutid 1 111,1% 5 |55,6% 3 133,3% 9 [100.0%
Total 2| 6,7% 15 150,0% 13 143,3% 30 |100,0%

Sur 30 emplovés sondés. 15 sont satisfaits des entretiens individuels, 13 ne le sont pas et 2 se sont
abstenus.

Au niveau des Cadres et des Agents d’Exécution, nous avons un taux de satisfaction de 55,6% de
part et d’autre. et un taux de 41.7% pour les Agents de Maitrise.

Concernant le taux d’insatisfaction, la tendance est la méme chez les Cadres et les Agents
d’Exécution, c’est & dire un taux de 33,3% pour chaque catégorie d’employés. Les Agents de

Maitrise representent un taux eleve de 58,3%.
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Tableau 33; Appréciation de I’impact des autres outils de communication interne.

Cette partie concerne I'ensemble des personnes sondées sans distinction de catégorie socio

professionnelle.

QUESTIONS

REPONSES

Quelle appréciation faites vous
des reunions baptisées journée
« objectifs » ?

* Augmenter la fréquence des réunions journée « objectifs »,
. deux fois par an.
* Elargir le nombre de participants aux réunions.

Quelle appréciation faites vous
de la caravane de la
communication !

*Le niveau des €changes est moyen.
*Diffuser un peu plus rapidement les conclusions de la caravane
rde la communication.

Queclle appréciation faites vous
de I"utilisation du téléphone
par le personnel de la SDE ?

* utilisation abusive du téléphone et pas souvent li¢e a 'activité
professionnelle.

Quelle appréciation faites vous
de I'utilisation du Fax par le
personnel de la SDE 7

* Bonne, moyen de travail rapide.

Quelles sont vos attentes en
matiere de communication
interne a la SDE ?

- Amélioration de la politique de communication interne.
| * Donner I'information vraie en temps réel.

‘ * Plus de fluidité au niveau de la communication interne.
|

Nous constatons que les personnes sondées ne sont pas totalement satisfaites des réunions

« journée objectifs », de la caravane de la communication, de ["utilisation du téléphone et de

1a politique de communication interne.

Par ailleurs, I'utilisation du fax est beaucoup appréciée.
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Tableau 34: Synthése des problémes évoqués sur ’appréciation de impact des moyens oraux

|

T

Catégorie socio
professionnelle

Synthése des problémes évoqués

L.es Cadres

* Niveau des échanges avec les autres services est moyen

* Fréquence acceptable des réunions de service mais elles durent
longtemps.

* réunions de service enrichissantes mais fréquence trop réguliere, finit
par ennuyer les gens.

* Insatisfaction des entretiens d’évaluation.

Les Agents de Maitrise

Les Agents d’Exécution

* Pas le sentiment d’€tre écouté par les supérieurs hiérarchiques.
* Fréquence des réunions de service acceptable mais les réunions
durent longtemps.

*Niveau des échanges avec les autres services est moyen.

* Les rumeurs en entreprise s’averent presque toujours vraies.
*Insatisfaction des entretiens d’évaluation.

* Insatisfaction des entretiens d’évaluation.

* Fréquence acceptable des réunions de service mais les réunions
durent longtemps.

* Les rumeurs en entreprise s’averent presque toujours vraies

b

57



Tableau 35: Synthése des suggestions faites sur les moyens oraux

Catégorie socio

professionnelle Synthése des suggestions faites

* Tenir compte des souhaits émis pendant les entretiens
d’évaluation.

* Faire des entretiens francs au lieu de chercher a plaire.

* Reéactualiser la fiche d entretien.

: f.es Cadres

* Tenir compte des souhaits émis pendant les entretiens
d’évaluation.

Les Agents de Maitrise | * Les réunions inter services devraient s’ étendre aux autres
collaborateurs et non se limiter aux chefs de services.

* Améliorer le suivi au niveau des entretiens d’évaluation.

* Tenir compte des souhaits émis pendant les entretiens
Les Agents d’Exécution | d’évaluation.
* Donner la bonne information a la base afin d’éviter les rumeurs.

CONCLUSION PARTIELLE

I.c taux de satisfaction au niveau de 'appréciation des réunions de service est acceptable dans
’ensemble. Quant au niveau des échanges avec les autres services, il est satisfaisant mais des
améliorations sont nécessaires.

Nous remarquons un taux d’abstention non négligeable des personnes sondées concernant les
réunions inter services. Une amélioration reste a faire car nous supposons que ces personnes ne
participent pas aux réunions inter services. Par ailleurs, le taux de satistaction reste moyen.

La majorité des personnes sondées considére que les rumeurs en entreprise sont de mauvaises
sources d’information et ont des origines douteuses. Cela est une bonne chose. Cependant, une
sensibilisation est nécessaire en vue de réduire au maximum les adeptes des rumeurs.

Des améliorations restent & faire au niveau des entretiens d’évaluation car le taux de satistaction

est moyen.
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TROISIEME PARTIE :
RECOMMANDATIONS
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RECOMMANDATIONS

Al suite des problemes souleves par la présente ¢tude, nous formulons des recommandations en
vue de contribuer a ’amélioration de la communication interne a la SDE.
Ces recommandations concernent aussi bien les moyens écrits qu’ oraux. Par ailleurs, nous

formulons également des recommandations au niveau de la circulation de I’information a la SDE.

1 Les moyens écrits

1-1 Introduction d’un nouvel outil de communication interne : La Boite A idées.

Vu le nombre important de suggestions faites et les critiques formulées a 1’endroit de SDE info.
nous proposons a la Direction de la Communication, l'introduction d’un nouvel outil de
communication interne, en occurrence la boite a idées. Cela pourrait améliorer la remontée de
Uinformation de la base vers la hiérarchie. Mieux encore, cette remontée des suggestions basées
sur les activités et le fonctionnement de Ientreprise se fera de maniére anonvme.

Par ailleurs, cette pratique pourrait éviter les craintes individuelles de suggestions et le filtre de
I'information par I"encadrement.

Toutefois, il serait opportun d'énoncer clairement ’objet de la boite a idée et d’associer la
hiérarchie intermédiaire 4 sa mise en place. Cela pourrait éviter le risque de court-circuitage de la
hiérarchie intermédiaire qui peut craindre une dévalorisation de sa fonction au profit du dialogue
directe entre les salari¢s et le management supérieur de 'entreprise.

Nous formulons cette recommandation pour le court terme. Par ailleurs, elle est moins couteuse.

1-2 Le Journal d’entreprise.

Toutes les couches socio professionnelles dans la grande majorité ne sont pas satisfaites de la
fréquence de SDE info. Comme I'a montré I’étude, plusieurs personnes jugent que la fréquence
du journal interne n’est pas réguliére. Cela explique sans doute la positon accordée a SDE info
quant a la classification faite par ordre d'importance de [efficacité des moyens de

communication servant & véhiculer 'information et les décisions. Vu I'importance et le réle d’un
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journal d’entreprise qui demeure un outil de communication descendant, il serait opportun que la
Dircction de la Communication en accord avec la Direction Générale, trouve les moyens
nécessaires pour faire de SDF info un journal bimestriel, Ft ce. & moyen terme. A défaut.
expliquer le colt du journal interne aux salariés en mettant 'accent sur le bien fondé de la
périodicité trimestrielle, observée par plusieurs entreprises.

Introduire de nouvelles rubriques comme les jeux en vue de détendre les salariés.

1-3 Les comptes rendus de réunion

A I'instar du journal d’entreprise, les griefs formulés a I encontre des comptes rendus de réunion
sont le fait de toutes les couches socio professionnelles. La tendance générale est que les comptes
rendus de réunions sont adressés tardivement aux participants.

L’émission des comptes rendus de réunion dans les différentes Directions ne relevant pas de la
compétence de la Direction de la Communication, nous lui suggérons de mener une campagne de
sensibilisation dans les différentes Directions de la SDE.

Cette sensibilisation devra étre axée sur le bien fondé¢ de la rapidité dans la rédaction et la
diffusion des comptes rendus de réunions.

Nous formulons cette recommandation pour le court terme.

1-4 Le tableau d’affichage

Une frange non négligeable de I’échantillon a considéré que le tableau d’affichage n’était pas
régulicrement actualisé.

La Direction de la Communication doit mener une politique d’actualisation des tableaux
d’affichage dans les différentes Directions de la SDE.Cela est important, vu I"objectif majeur du
tableau d’atfichage qui est de prévenir, sensibiliser ou informer les salariés.

Nous formulons cette recommandation pour le court terme.
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2- Les moyens oraux

2-1 Les réunions de service

L’ensemble des salariés apprécie la fréquence des réunions de service. Cependant, ils jugent
qu’elles durent longtemps. En vue de pallier ce probleme, nous suggérons a la Dircction de la
Communication de mener une campagne de sensibilisation aupres des animateurs de réunions.au
niveau des différentes Directions de la SDE. Cela pourrait étre effectif avec le concours des
différents chefs de services ou des agents jugés compétents en la matiére.

Il serait aussi opportun de féliciter les animateurs de réunions pour la fréquence fort appréciée des
réunions de service dans I’ensemble. Cela pourrait éviter toute frustration.

Nous formulons cette recommandation pour le court terme.

2-2 Les Réunions inter services

Etendre si possible les réunions inter services aux autres collaborateurs au niveau de toutes les
Directions. Si possible, mener une politique de rotation des participants. Cela pourrait
responsabiliser davantage 1’ensemble des salariés.

Nous formulons cela pour le court terme.

2-3 L’utilisation du téléphone.

Sensibiliser le personnel au niveau de toutes les Directions sur I’utilisation du téléphone a des
fins prioritairement professionnclles.

Nous formulons cela pour le court terme.

2-4 Les entretiens individuels

Plusieurs personnes soutiennent que les souhaits émis pendant les entretiens individuels
ne sont pas pris en compte. Nous suggérons a la Direction générale d’expliquer la non pertinence
des suggestions rejetées a travers les organes de diftusion comme SDE info.

Nous formulons cette recommandation pour le court terme.
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3- La circulation de Pinformation

3-1 Rumeurs en entreprise

Certains Cadres, Agents de Maitrise et Agents d’Exécution jugent que les rumeurs s’averent
souvent vraies. En vue d’éviter ou de réduire au maximum ce genre de situations, il serait
opportun de donner les informations aux collaborateurs en temps réel dans toutes les Directions.

Nous formulons cette recommandation pour le court terme.

3.2 Communication latérale

En vue d’améliorer la politique de communication latérale, la Direction de la Communication
devra faire de la sensibilisation dans les différentes Directions. Une enquéte d’opinions pourra
étre menée, surtout au niveau des Cadres et des Agents d’Exécution.

Nous formulons cette recommandation pour le court terme.

3-3 Communication entre la hiérarchie et la base.

La Direction de la Communication devra mener une campagne de sensibilisation pour
I’am¢lioration de la communication entre la hi€rarchic et la base. Cela s’ impose au niveau des
Agents d’Exeécution des différentes Directions.

Une enquéte d’opinions s’aveére nécessaire en vue de se pencher a fond sur les problémes
€voques.

Nous formulons cette recommandation pour le court terme.



CONCLUSION GENERALE

A Tinstar de la fonction ressource humaine, la fonction communication interne & tendance a
s’imposer de plus en plus dans les entreprises modernes. Longtemps associée a la Direction des
ressources humaines, la communication interne semble avoir une autonomie aujourd’hui.

Dans plusicurs entreprises, la fonction communication interne est directement rattachée a la
Direction Générale. Ainsi , nous pouvons avoir communication interne et externe formant une
entit¢ et directement rattachée a la Direction Générale ou Direction communication interne
rattach¢e a la Direction Générale et communication externe rattachée & la Direction Marketing.
Cette autonomie est salutaire d’autant plus que toute entreprise, quelles que soient sa taille et son
activile, ne peut fonctionner sans échanges d'informations. Dans cette optique, la mise en place
de certains outils de communication interne est nécessaire. En vue de mener a bien sa mission,
certaines études d’opinions s’averent incontournables pour la fonction communication interne.
Ainsi, I’appréciation de I’efficacité de la circulation de I'information et la mesure de I'impact des
Outils de communication interne aupres des salariés s’inscrivent dans cette logique.

Notre ¢tude avait pour objectifs spécifiques d’apprécier efficacité de la circulation de
I'information a la SDE et d'auditer les salariés sur I"impact des moyens de communication
Brteeny

Nous retiendrons que flash info est Poutil le plus utilisé pour véhiculer I"information sur la vie et
les décisions de entreprise. En ce qui concerne Pefficaciteé des outils a véhiculer IMinformation.
la note de service se positionne en premiére place. Quant au journal d’entreprise, il occupe la
huitiéme place.

Nous notons une bonne appréciation de la fréquence des notes de service dans Pensemble : plus
de 60% de chaque catégorie socio professionnelle. 1l v a également une satisfaction concernant la
fréquence et le contenu de Flash info. Par ailleurs, nous notons une insatisfaction du contenu de
SDE info, des comptes rendu de réunion et de [’actualisation des tableaux d’aftichage.

Le taux de satisfaction de la fréquence des réunions de service est acceptable.

Pour la grande majorité, les rumeurs en entreprise sont de mauvaises sources d’information.

Une frange non négligeable des personnes sondées est insatistaite des entretiens

d’évaluation :nous avons un taux de prés de 50%.
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En définitive, nous dirons avec Jean Pierre LEHNISCH qu’au-dela des produits et des services
otferts par les entreprises, au-dela des réglementations, au-dela de "environnement international,
la bonne communication a I’intérieur de ’entreprise est source de motivation.' Par la présente
¢tude, nous pensons avoir apporté notre modeste contribution a 'amélioration de la
communication interne a la SDE. Par ailleurs, d’autres études sont a encourager a 'avenir car
['action de la communication n’est pas aussi facilement évaluable que 'action de certains

secteurs de I’entreprise a I'image des hommes de marketing ou de finance.

" LEHNISCH, Jean-Pierre., La communication dans I’entreprise, Presse universitaire de France, 1985.
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ANNEXE 1:
*Intervenants du Secteur
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ANNEXE 2 :
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Date de mise & jour précédente :28/02/03
Date de version en vigueur : 27/06/03

DIRECTION DE LA COMMUNICATION

PLAN D’ACTIONS DE COMMUNICATION 2003

INTERNE
DATE X MODE CONTRIBUTION
ACTIONS PERIODE CIBLES RESSOURCES REALISATION AVANCEMENT EVALUATION LETTRE
D’ENGAGEMENT
Réunion Objectifs 27 Février Cadres, collaborateurs CODIR ,RQ, |27 février 100 % Questionnaire
invités, partenaires sociaux | Encadrement
Caravane de communication* Juin Collaborateurs Codir, DR 17 au 20 juin 100 % Questionnaire
& Nov.
Flash Info* Hebdomadaire Collaborateurs hebdomadaire 100%
SDE Info* Mars, Collaborateurs 100% Questionnaire
juillet,
octobre
& décembre
Lettre de la Qualité Mensuelle Collaborateurs RQ 24 février 100%
' 5 mars
9 avnl
5 mai
6 juin
Enquéte ciblée et restreinte Fin novembre Collaborateurs Questionnaire
EXTERNE
Rencontres associations de Juin Responsables 25 juin 100% Enquéte satisfaction clients
consommateurs** novembre consommateurs DCL/DEX/DT
Rencontre avec les députés de la
commission hydraulique et visite & Décembre Parlementaires DG/DEX/DCL
Ngith
Inauguration d’agences clientéle Opinion publique, clients,
Rufisque /Thiaroye Octobre Autorités
Journée Mondiale de I’Eau (portes
ouvertes ) Opinion publique, clients, | DR 22 mars 100%
22 mars Autorités
Realisation de dépliants et d’affiches | Sept. : un dépliant et une Magquetie (juin) Enquéte satisfaction clients
clientéle / sécurité affiche clientéle Réception fin
Début aofit : deux affiches juin
sécurité
Sept. : deux dépliants
sécurité
Emissions interactives radio sur Fin juin (national) 25 juin Enquéte satisfaction clients
service et produits SDE au niveau Déb juil. (national) DCL/DEX/DTX/ | 3 juillet
national et régional Sept. (régional) DT
Annonce échéances Mensuelle Clients DCL 100% Enquéte satisfaction clients
Enquéte clientéle ciblée et restreinte Fin novembre clients DCL
Emissions Reportage "conseils au Dernier trimestre 2003 clients DCL
clients” (8)
Salon Intemational de l'eau 1°® semaine décembre Clients - Institutions DCL-DEX-DTI-
DTX
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GUIDE D’ENTRETIEN

1- Qu’entendez vous par communication interne ?

2-Quelle appréciation faites vous de la politique de communication interne & la SDE ?

3-Recevez-vous régulierement des informations de vos supérieurs hiérarchiques ?

4-Pensez-vous que certains de vos collaborateurs retiennent volontairement des
informations ?

5-Retenez-vous souvent des informations volontairement ?

6-Avez vous ’occasion de prendre la parole et d’exprimer librement vos opinions pendant
les réunions ?

7-Existe — t-il des réunions inter services a la SDE ?

8-Avez-vous ’occasion de faire des suggestions concernant la vie de votre entreprise ?

9-Des enquétes d’opinions sont - elles souvent menées au niveau du personnel ?

10-Pensez-vous étre suffisamment informé de la vie de votre entreprise ?

11-Quels sont les supports de communication interne utilisés & la SDE ?

12-Quels sont les supports de communication que vous jugez efficaces ?

13-Quels sont selon vous les problémes de communication interne qui existent a la SDE ?

14- Quelles suggestions d’amélioration feriez vous ?
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QUESTIONNAIRE

Mesdames et Messieurs, dans le but d’améliorer ’efficacité et I’efficience des outils de
communication utilisés au quotidien dans les différents service de la SDE, nous menons une
enquéte dite d’évaluation d’impact des outils de communication (outils écrits ,oraux et
audiovisuels). Votre opinion comme vos appréciations nous seront trés utiles dans le cadre de
cette enquéte. Nous vous rassurons de la confidentialité des propos et des opinions qui seront
émis a cet effet. Veuillez répondre aux questions en cochant la ou les cases correspondant a
votre opinion personnelle ou & votre situation. Pour les espaces, les remplir si nécessaire.

RENSEIGNEMENT
1~ Sexe - Masculin ] Féminin
P o 03 1=ty o) + ER A T R,
[ Cadre [ 1  Agent de maitrise [—1 Agent d’exécution
3o ANCIENIEIE © ottt e ettt e s eenn e s T

4 - Par quels moyens de communication interne étes vous le plus souvent informé de la vie et
des décisions de I’entreprise ?

1a note de service
] Flash info
SDE info(journal d’entreprise)
L’affichage
Compte rendu de réunion
Réunion de service
Réunion inter services
Entretien individuel
Réunion journée « objectif »
Caravane de la communication
Flash info « messagerie »
Messagerie

] Bruits(rumeurs)
Autres (PréciSez).....cocvvvuvinennn. e e T W 3 S

............................................................................................................

5 - Quels sont parmi ces moyens de communication ceux qui vous semblent les plus efficaces
a véhiculer I’information ou les décisions ? les classer par ordre d’importance .

]. ........ Sam s ase I st e s R R R R I

2 ....................................... PR R R R Resabeerrre e

0 S I P I SN Peeanes

4‘ ......................... Percasrrsen Tererar e nan b ArEerevassena e
5 R N S I N T R Herareaeran Veses e Ceret e ta s E e ‘e
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6- Etes-vous suffisamment informé sur les stratégies, les objectifs et les résultats de
["entreprise 7 '
] Oui touta fait —joui plutdt [ nonplutdtpas [ non pas du tout

7- Recevezvous réguliérement des informations de vos supérieurs hiérarchiques ?
7 oui tout a fait [Joui plutét [Inon plutétpas T non pas du tout

8- Les supérieurs hiérarchiques regoivent ils des informations venant de la base ?
[ ouitoutafait ] ouiplutét | nonplutdtpas  [_] nonpas dutout

9- Si vous recevez des informations pouvant étre utilisées de maniére a nuire 4
’entreprise, & soi méme ou & autrui .
vous les diffusez.
1 Vous en diffusez une partie .
— Vous ne les diffusez pas.

10- La hiérarchie accepte--¢lle les suggestions que vous leur faites ?
Toujours
Souvent

7 Jamais

11- Avezvous le sentiment d’étre écouté par vos supérieurs hiérarchiques ?
oui tout a fait L1 oui plutét[: non plutdt pas ] non pas du tout

12- Eteswous satisfait de la politique de communication latérale(entre collégue) & la SDE 7
[ ouitoutafait ] ouiplutdt[” ] non plutdt pas [_|non pas du tout

13-- La communication virticale(entre la hiérarchie et la base) est elle de bonne qualité ?
oui tout a fait oui plut6t non plutét pas non pas du tout

1él1:-:82uelle appréciation faites vous de la fréquence des notes de services ?
Acceptable, elles permettent de mieux comprendre les régles de fonctionnement
il%e‘riqe, les directives, les modifications juridiques etc...
Fréquence trop réguliére, finit par ennuyer les gens .

[T Les notes de services sont trés rares.

1 Les notes de services sont rares .
Autres
Q5152 1=/ T P

............................................................................................................
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15- Etes-vous satisfait de la fréquence de flash info ?

] oui ] non
Si non quelles améliorations souhaiteriez vous ?

16- Etesevous satisfait du contenu de Flash info ?
] Oui ] non

Si non quelles améliorations souhaiteriez vous ?

17- Etes-vous satisfait de la fréquence de SDE info(journal d’entreprise) ?

] oui ] non

Si non quelles améliorations souhaiteriez vous ?

18- Etes-vous satisfait du contenu de SDE 1nfo ?
Qui [ non
Si non quelles améliorations souhaiteriez vous ?
19- Le tableau d’affichage est-ll réguliérement actualisé '?
Joui [ non
Sinon quelle amélioration souhaiteriez vous ?

20- Quelle appréciation faites vous des comptes rendus de réunion ?
' 1is sont adressés aux participants dans des délais raisonnables .
' 1Is sont adressés tardivement aux participants .

[ls ne sont jamais adressés aux participants .
Autres (PréciSez)........cvvvviiiiiiiiiiniiiinie i, e

21- Quelle appréciation faites vous des réunions de services ?
Fréquence acceptable ,trés instructives, adaptées , lieux de travail et d’échanges .
Enrichissantes mais fréquence trop réguliére, finit par devenir lassantes .
] Fréquence acceptable mais les réunions durent longtemps .
Autres (précisez).............. O PR
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22- comment jugez vous le niveau des échanges avec les autres services ?
[ 1 Excellent [] Trésbien [_] bien . moyen ! mauvais

23- Quelle appréciation faites vous des réunions inter services ?
Elles permettent de mieux connaitre et de comprendre les activités des autres
services . ,
1 Elles facilitent ’intégration avec les collégues des autres services .
Elles sont inopportunes car rassemblent les salariées de plusieurs services .
Elles sont inopportunes car I’échange avec les autres services n’est pas nécessaire
AULTES (PIECISEZ) . 1. ettt ettt e e et e et et e e e e
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26- Quelle 1mportance accordez vous aux rumeurs en entreprise ?
Bonne source d’information.
Elless’avérent presque toujours vraies .
Mauvaises sources d’information, origine douteuse .
1 Elles s’avérent toujours fausses.
Autres (Précisez)

.............................................................................................................

................. TIPSO A o I, SR
..............
...................................................

29- Etes-vous satisfait des entretiens d’évaluation ?

] Oui ] non
Si non quelles améliorations souhaiteriez vous ?

.........

.............................. R U UEUUOUUT SOOI UPTRTI: AR
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