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Avant-propos
En quatre décennies, la communication interne s’est installée au cœur des entreprises et des organisations, sachant se rendre indispensable pour accompagner les grandes mutations de notre société. Les équipes en place ont eu fort à faire au fil de ces années : en première ligne pendant la crise du Covid-19, elles ont su accompagner l’irruption du télétravail et gérer ensuite son retrait progressif, capitaliser sur les origines et l’histoire de leurs organisations, lancer des valeurs communes, conseiller les dirigeants, accompagner voire susciter le changement, initier un projet non plus à l’échelle d’un site mais de la planète tout entière, trouver les bons leviers pour diffuser ou faire évoluer la culture. L’un de ces leviers, le plus immédiat en tout cas, a longtemps été l’information. Longtemps, la communication interne a retroussé ses manches : pour bâtir une plateforme éditoriale solide, pour diffuser les messages dans le meilleur timing, pour jouer la complémentarité des supports. Mais aussi pour relayer, expliquer, faire toujours plus de pédagogie sur les métiers et sur les mutations de l’environnement. Organiser des road shows. « Apporter l’information », grâce à laquelle l’ensemble des salariés ont l’impression de vivre dans une forme de démocratie où tout se dit et où tout se sait. Tisser des liens entre les communautés qui composent le corps social de l’entreprise, tout en restant à l’écoute des équipes dirigeantes, des managers, de leurs équipes afin de déceler les signaux faibles…
Mais informer, on le sait, n’est pas communiquer, comme l’écrivait si justement Dominique Wolton, dans un essai paru en 2009 (Informer n’est pas communiquer, CNRS éditions) dont chaque communicant doit avoir corné les pages. En intensifiant l’information, les innombrables avancées techniques semblent s’être développées au détriment de la communication, c’est-à-dire de la relation avec l’autre. Au cours du xxe siècle, l’information qui s’était imposée en accentuant l’idée d’une communication automatique a posé ses propres limites. Pour le chercheur comme pour le professionnel du métier, la communication est bien plus complexe que l’information, car elle pose sans cesse la question de l’autre. Définie comme la relation à travers laquelle les êtres humains cherchent à partager, séduire et convaincre, la communication est plus large que l’information : elle l’englobe entièrement. Ce qui fait qu’il n’y a pas d’information viable sans projet plus global de communication.
Cette prise de conscience, alors qu’explosaient les nouvelles technologies, a été salutaire. On a appelé cela « revenir aux fondamentaux », « bâtir un nouveau narratif », « donner du sens », s’autorisant à s’éloigner de la technicité apportée par les outils. Des réseaux se sont mis en place pour fédérer, en interne comme à l’extérieur de l’entreprise, ces populations de communicants – ou identifiés comme tels – dont la mission consistait dans un premier temps à relayer les messages de la direction générale avant de remonter de l’information, des attentes, des besoins, des questionnements. Et peu à peu, la communication est sortie de cette dualité global/local, pour aller vers quelque chose de plus subtil et complexe à positionner, conjuguant à la fois réalité du terrain, amélioration continue des processus, partage de la vision stratégique et développement professionnel, sans oublier de gérer l’équilibre délicat entre coloration internationale et appropriation nationale.
La communication interne s’est ainsi structurée, notamment face aux autres familles professionnelles plus solidement installées, puis puissantes aussi : direction du marketing ou des ressources humaines, direction financière, direction de la stratégie et des systèmes d’information. Puis l’année 2020 est arrivée et avec elle la crise Covid-19 qui a entraîné avec brutalité l’irruption de nouvelles façons de travailler, l’accélération du télétravail, les relations virtuelles. Métiers, culture, management : les entreprises prises dans le tumulte de cette crise donnent le sentiment d’avoir rompu avec les fondamentaux de leurs savoir-faire et de leurs croyances pour basculer, en moins d’une journée, dans le travail à distance, acceptant pour un temps de ne plus se poser la question de la confiance.
Aujourd’hui, le télétravail est remis en cause. Certaines entreprises – notamment certaines grandes entreprises technologiques américaines – ont décidé de reprendre la main et de réimposer le travail en présentiel au bureau. Leur mot-clé, c’est la productivité. Ce changement notable dans l’organisation du travail est le grand enjeu que les communicants internes doivent affronter aujourd’hui. Même si, en France, le télétravail semble bien ancré dans les pratiques professionnelles, l’enjeu de la communication interne doit se renforcer sur la valeur que l’on donne au travail, dans une approche désormais humaniste, culturelle, relationnelle, et durable, où l’intelligence émotionnelle a également toute sa place.
Le propos de cet ouvrage n’est pas de livrer quelques recettes clés en main pour résoudre l’ensemble des problématiques auxquelles un communicant interne peut se trouver confronté au cours de sa vie professionnelle. Alors que des dystopies comme Severance proposent à nos imaginaires un monde où vie personnelle et vie professionnelle sont totalement scindées, je préfère pousser l’idée d’une nécessaire et forte cohérence entre le sens que l’on donne à son travail et les valeurs personnelles. C’est cette articulation précise que le communicant interne doit faire fonctionner, pour tous, en tenant compte de l’histoire, de la culture et des défis que doit relever l’organisation à laquelle il appartient.
À travers des expériences réelles, des analyses, des exemples concrets, je propose ici quelques jalons, quelques points d’ancrage, partageant des convictions étayées par près de quarante années de pratique du métier de communicant. Qu’il soit junior ou senior, le communicant interne aura toujours besoin de se confronter aux autres, que ce soit ses pairs ou ses collègues, pour mettre sans cesse en perspective ce qui fait chaque jour la richesse de son métier. C’est ce que je fais ici, sans doute pour la dernière fois.
 
Valérie Perruchot Garcia




  Chapitre 1

  Comprendre les spécificités de la communication interne

  
    
      Executive Summary

      
        
          
            La communication interne est un métier récent, monté en puissance au cours des trente dernières années et qui est en constante adaptation face aux évolutions des organisations et des technologies. Elle va désormais au-delà de la simple production de contenus pour devenir un véritable levier de lien social et de confiance entre salariés et direction. Le communicant interne doit sans cesse intégrer les mutations sociétales et technologiques dans sa vision stratégique, afin de proposer des solutions tactiques et casser les silos. Ses compétences clés allient écoute, analyse stratégique et conseil, ainsi que la capacité à piloter des dispositifs éditoriaux complexes et à fédérer. La place qu’il occupe est stratégique, au carrefour de toutes les autres fonctions, symbole d’unité, de culture et de valeurs partagées.

          

        

      

    

    
      Avant toute chose,

        qu’est-ce qu’un communicant interne ?

      Il existe une croyance qui a la vie dure : la communication interne sert à produire du matériel de communication et des contenus. Bien entendu, il y aura toujours de l’éditorial, du rédactionnel, des messages, des images, donc un certain amour de l’écrit et de l’illustration ancré au cœur du métier du communicant. Ainsi que des campagnes internes ou des événements à créer dans le cadre de l’exercice de ce métier. Mais aujourd’hui, éditorial ou événementiel ne représentent que la traduction tactique de la mission du communicant interne. L’autre volet est inhérent au lien social : il est intimement lié à la confiance que le salarié accorde à son organisation et que celle-ci lui accorde en retour. C’est là sa raison d’être.

      C’est justement parce que les salariés ont des attentes fortes, de plus en plus souvent de nature sociétale, qu’il y a peu de chance qu’ils se contentent désormais d’un beau geste de storytelling ou d’un élément de langage… Si la communication interne se développe autant aujourd’hui, c’est parce que ce besoin de créer les conditions de la confiance n’a jamais été aussi fort dans un moment de profondes mutations où l’engagement doit rester le levier ultime pour faciliter le business et positionner l’entreprise dans une dynamique de succès.

      Le communicant interne du xxie siècle doit sans cesse intégrer dans sa vision stratégique les mutations du monde et leur traduction sur la culture de son organisation, afin de pouvoir proposer une vision stratégique et les meilleures solutions tactiques. Son rôle d’unificateur, de coordinateur des équipes derrière un projet transversal et qui a pour vocation de casser les silos des métiers, fait peu à peu son chemin dans les esprits des dirigeants. Sa valeur ajoutée est immense : faire d’une vision une réalité comprise, vécue et acceptée par le plus grand nombre.

      
        
          Le Communicator, ouvrage de référence sur l’ensemble des métiers de la communication (Assaël Adary et al., Dunod), donne, dans sa dixième édition, cette définition de la communication interne, comme étant la fonction qui « remplit de multiples fonctions pour des audiences internes : exposer (des résultats, un bilan), transmettre (des informations, un savoir, un métier), expliquer (une nouvelle orientation, le projet d’entreprise), impliquer, motiver, préparer et accompagner le changement. Un mot cristallise tous les autres : engager ! ».

        

      

      Le Celsa, École des hautes études en sciences de l’information et de la communication, souligne pareillement que « le responsable de communication interne a pour mission de susciter l’adhésion et la mobilisation des salariés autour de la stratégie de l’entreprise, de son identité et de ses projets. Il veille à la cohérence des actions entre communication interne et externe, en s’assurant que les salariés sont informés en priorité par rapport aux publics externes. Pour ce faire, il utilise et anime divers supports tels que réunions, séminaires, journaux d’entreprise, livrets d’accueil, intranet ou vidéos ».

      Ces missions visent à renforcer la cohésion interne, à aligner les collaborateurs sur les objectifs stratégiques de l’organisation et à créer un environnement de travail harmonieux et productif.
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