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Objectifs du Barometre

Dresser un état des lieux de la fonction communication interne :
profil du responsable
positionnement et objectifs
structure
moyens
résultats
attentes
Mesurer les évolutions (depuis 2009), notamment 'arrivée des réseaux
sociaux
Repérer les impacts de la crise sur la fonction

Permettre aux communicants internes de se situer dans leur profession
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Taille et secteur des entreprises representées

Un échantillon stable par rapport a 2009

Secteur D
public/ para Secteur prive
public . 78%

21%

De 300 a 499
personnes
8%

Moins de 299
personnes
9%

Des analyse segmentées
pertinentes par secteur
et taille d’entreprises

De 500 a 1999
personnes
21%

Plus de 2000
personnes
61%

inergie | -

www.inergie.com — mars 2012

«Copie réservée a 'usage exclusif d’Inergie / Afci »



Nos champs d’observation de la fonction

1. Le métier de communicant interne

2. L’action : méthodes et moyens
3. L’efficacité de la communication interne

4. Les évolution et ’avenir de la communication interne
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Profil des répondants selon le sexe et I’age
Une fonction toujours majoritairement féminine

Profil type du
communicant interne :
une femme (75%) de plus
de 40 ans (49%)

De 31 a 40
ans
40%

41 ans et
_ v plus
Moins de 30 49%
ans 3
10%

inergie | =
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Le rattachement
Une fonction de plus en plus souvent rattachée a la Dircom et moins a la DRH

®2012 ®W2009 ®2005

30% 590y 30% 30%
- 27%

2% 1o, 2%

la Direction de la la Direction générale la Direction des Non réponse
communication ressources
humaines
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L’équipe de communication interne
Des equipes légerement resserrées depuis 2009 :
2 a 4 personnes dans la moitié des entreprises

1 personne
23%

5
personnes
et plus
25% 2a4
personnes
91%

/vs 37% en 2009

))) 58% des répondants
encadrent une équipe
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Le périmetre de la fonction communication interne
Une fonction majoritairement centralisée au sein de Groupes

60% des réepondants sont en charge d’un périmétre Groupe

une
communication
interne
décentralisée,
selon une
approche

une collaborative
communication 249,
()

interne plutot

centralisee, du

corporate vers
le local

75%
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Les champs d’action
Une fonction souvent partagée : seul 1/3 des répondants se consacre
exclusivement a la ClI

Non réponse
7%

Interne et RH
Communication 23%

Interne
exclusivement

32%

Interne et
externe
36%

Un lien entre la taille de la

structure et I'organisation

de la communication interne :

* plus exclusivement dédié a
I'interne dans les grands
Groupes

* cumul interne / externe au sein
des plus petites structures
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Communication interne et externe : similaires ou spécifiques ?
Des opinions partagées

la
communication
interne fait
appel a des
savoir-faire
particuliers et il
est nécessaire
d'en maintenir
la spécificité

46%

Autres
commentaires
1%
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La remunération brute annuelle
Peu d’évolution depuis 2009
40% des communicants internes gagnent moins de 45 000 €/an

33% LS

27% 27% 26% 27%

7% 8%

de 25000 a 30 000 € de 31 000 a 45 000 € de 46 000 a 65 000 € de 66 000 a 75000 € 76 000 € et plus Non réponse

E2012 ®m2009 w2005
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La formation initiale
Moins de la moitié des communicants internes est issue de formations
specifigues a la communication

Scientifique
3%

Journalisme
5%

Sciences

humaines
16% Ecole de

.\ commerce
| 19%
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La « vie » avant la communication
Prés de la moitié des communicants a exercé d’autres fonctions dans
I'entreprise

Avant votre poste actuel, avez-vous exercé une fonction différente de la communication

dans votre entreprise ?

Lien entre la taille de la structure
et les fonctions exercées
auparavant :

* |les communicants internes
ont plus souvent exercé
d’autres fonction dans les
grandes entreprises
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L’emploi du temps du communicant interne
Toujours trop de temps consacré aux outils au détriment du conseil aux

managers

Aspiration des

communicants internes
))) a une répartition plus
equilibrée entre les
activités

réel = souhaité

Manager son équipe et
piloter la fonction
(planification, évaluation des
actions, animation du réseau)

réel < souhaité

Ecouter et comprendre le
corps social

réel > souhaité

Elaborer et faire circuler e=—Temps consacré
I'information : collecte et mise
en forme, production des
supports

50%

em=Temps souhaité

20%

réel < souhaité

Conseiller le management

réel = souhaité

Développer la dynamique
collective (événementiels,
réseau social...)

o ° |
la chaleur ajoutée g s conns
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Le temps pour I'interne, le temps pour I’externe
Le temps consacre a lI'interne est prédominant pour ceux qui assurent

la double mission

Pour les 36% des répondants assurant la double mission

Répartition de leur temps

communication
externe

40%

communication
interne

60%

inergie |

LA COMMUNICATION

AU CEUR DES ORGANISATIONS
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Les objectifs assignés a la communication interne
L’accompagnement du changement est devenu un objectif prioritaire

Obijectifs déclarés « fondamentaux »

Accompagner les changements dans l'entreprise

Expliquer I'entreprise et ses orientations
stratégiques

Sensibiliser le personnel aux enjeux de I'entreprise
Donner du sens a I'action de chacun

Répondre au besoin d’information des salariés

Aider la hiérarchie a faire descendre et remonter
I'information

Créer une identité d’entreprise, une culture
commune

Informer l'interne avant I'externe

Sensibiliser et former les managers a la
communication

Favoriser les coopérations, décloisonner

Valoriser la contribution de chacun au
fonctionnement de I'entreprise

Mobiliser les énergies de chacun, dynamiser
Développer I'écoute du corps social

Favoriser I'innovation

® Fondamental

inergie | @'c/
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Les supports
Complémentaires, tres leger recul du papier

En ce qui concerne les outils de communication utilisés, de quelle(s) configuration(s) se
rapproche le plus votre dispositif de communication interne ?

mmmml  SYystemes de supports Types de média D

A vs 79% en 2009

Systéme organisé
sur la
complémentarité
papier/électronique

Ensemble
de supports
cohérents et
complémentaires
3 73% : 73%
Juxtaposition de Systeme
supports avec organisé
parfois des
redondances

\27%

autre
commentaire |rencontres
3% événements

Répartition identique a celle de 2009

. . af I www.inergie.com — mars 2012
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Le sort des salariés non connectés
Dans 74 des entreprises, moins de 50% des salariés sont connectes a l'intranet

Quel pourcentage de collaborateurs dispose d’un acces personnel a l'intranet ?

20%

1 15%
| 8%

0 a 25% de salariés 26 & 50% de salariés 513 75% de salariés 76 a 100% de salariés
connectés connectés connectés connectés

Mais des supports spéecifiqgues sont destinés aux « non connectes »
dans 93% des entreprises
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Les nouveaux outils ou dispositifs
Un peu moins d’'intranet ou d’événementiel, développement des réseaux sociaux

91% des repondants ont déclaré avoir créé un nouveau dispositif
au cours des trois derniéres années

intranet (création ou refonte)

reunion, convention interne, evénementiel
internet

dispositif de communication managériale
journal interne (création ou refonte)
vidéo

affichage

réeseau social (annuaire enrichi ou outil
collaboratif)

+ radio interne, affichage i> autre

dynamique, petit déj ou chat DG,
actions de convivialité... . M 2012

blog du/ d'un dirigeant W 2009

Résultats calculés sur 'ensemble des répondants. Trois réponses possibles, le total est supérieur a 100%
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Les réseaux sociaux
Des outils émergents, dont la moitié est en cours de déeploiement,
gue le communicant interne est chargé de promouvoir

Pour les 24% des répondants ayant créé un réseau social
ces dernieres annees

dispositifen
cours de
deploiement

0
dispositif L7
abouti
opeérationnel
depuis au
moins 6 mois
42%

Un communicant interne
plus impliqué dans la
promotion du réseau
social, que dans son
animation et sa gestion

www.inergie.com — mars 2012

o °

InNergie C 23 e
. . «Copie réservée a l'usage exclusif d’\nergie / Afci »

la chaleur ajoutée 3 Ck oFsoRaRwsOns




La formation a la communication
Les managers sont toujours les premiers bénéficiaires

Existe-t-il dans votre entreprise un processus de formation/sensibilisation destiné...

aux managers

aux correspondants communication

aux responsables de communication de
site
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Les connaissances théoriques mobilisées
22% des communicants internes disent utiliser des connaissances théoriques

Synthése des réponses a la question ouverte (56 reponses)

Sociologie, sociologie des organisations
Sémiologie

Psychologie

CNV (communication non violente)

Matrices, SWOT

Conduite du changement

Intervention d’experts sur des sujets spécifiques
Benchmark

Coaching

Techniques de storytelling

i nerg ie www.inergie.com — mars 2012
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Les freins a I'efficacité de la communication interne
Un cloisonnement de plus en plus fort et un manque de savoir-faire des
managers, méme s’ils sont plus impliqués

Quels sont les principaux freins qui nuisent selon vous a la communication interne de votre entreprise ?

mangue de transversalité, le cloisonnement

difficulté des managers a communiquer (savoir-
faire)
décalage entre les messages et la réalité du
terrain

manque d'implication des managers dans la
communication (volonté)

lourdeur des circuits de validation (réactivité)
mangue de temps

insuffisance de moyens

mangue de légitimité de la fonction, le manque
de valorisation par les dirigeants

rétention d’information Vs 27% en 2009

surabondance d'information

délit d'entrave (obligation d'informer le CE avant
I'ensemble des collaborateurs)

rumeurs
limites techniques ou informatiques

autre 4%

communautés scindées (ex : générationnelles, 1% o ) . N o
religieuses, ethniques...) ° Trois réponses possibles, le total est supérieur a 100%
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L’évaluation de la communication interne
Une pratique qui continue a progresser : 2 entreprises sur 3 ont mesuré
I'efficacité de leur communication interne au cours de ces derniéres anneées

Votre Direction Générale vous demande-t-
elle de mettre en place ou de suivre des 54% M vs 42% en 2009
indicateurs d'efficacité de votre fonction ?

Avez-vous mesuré en 2010, 2011 ou 2012
I'efficacité de la communication interne de 69% A vs 63% en 2009
votre entreprise/organisation ?

mml Les dispositifs d’évaluation

mesure de la communication interne intégrée dans 449, ]vs 20%
une étude de climat interne ° en 2009

vs 38%
étude de lectorat 44% A cn 2009

étude sur un sujet ou événement spécifique 41% VS %Z"g
en

. TR o Vs 21%
étude globale sur la communication interne 30% A .. 2009

tableau de bord global de la communication interne

autres

Calculé sur I'ensemble des répondants
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Une grande diversité d’autres indicateurs

Satisfaction : enquétes diverses qui mesurent la satisfaction des salariés :
globale ou sur les supports, diagnostics RPS, capteurs par cible...

Production :

- nombre de publications, actions pour des cibles spécifiques (ex :
nouveaux arrivants)

- codt des opérations
Participation des salariés :

- outils collaboratifs : taux de participation par cible

- événements : nombre de participants
Temps passe dans les échanges, interviews, réunions...
Communication manageriale : reporting, réunions d’info
Qualité des relations avec les partenaires sociaux

www.inergie.com — mars 2012
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L’impact de la crise sur la communication interne
Pédagogie, exigence de cohérence et de vérité, place de 'hnumain...
et coupes budgeétaires plus séveres qu'en 2009

Quels sont selon vous les impacts de la crise sur la fonction communication interne ?

un besoin accru de pédagogie pour expliquerles
enjeux pour I'entreprise

une exigence plus forte de cohérence entre le discours
et la réalité de la part des salariés

une communication plus axée surl'humain

une gestion accrue des phénomenes de rumeur et des
inquiétudes des salariés

la prise de parole directe plus fréquente parla
Direction Générale

une communication plus axée surles résultats, le
business

une réduction globale des budgets

une exigence plus forte de transparence de la part des
salariés

une réduction partielle des budgets (suppression de
certaines actions par exemple)

une demande de soutien plus fréquente de la part des
managers qui sontplus sollicités par leurs équipes

une plus grande |égitimité de la fonction
communication interne

autre

74%
L IZY A Vs 54% en 2009
I A vs 31% en 2009
45%
44%
42%

N AV vs 34% en 2009

40% 7 entreprises
sur 10

39% ont réduit
leur budget

<ALR N vs 42% en 2009

30%

Plusieurs réponses possibles, le total est supérieur a 100%

inergie |
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Les nouveaux sujets de la communication interne

Toujours une priorité sur la transversalité et la RSE (mais moins qu’en 2009)
Crise et GPEC ne sont plus des nouveaux sujets

Quels sont les nouveaux sujets que vous traitez depuis peu ou que vous aurez a traiter dans les
années a venir ?

nouveaux modes de collaboration : transversalité, 5504
groupes projets... 0

RSE, développement durable 52% \ Vs 65% en 2009

autres sujets RH : diversité, égalité professionnelle, 449
intergénérationnel... 0

mise en place d'un réseau social d'entreprise 4290
risques psycho-sociaux 41% AV Vs 36% en 2009

la crise et ses répercussions sur la vie de
X N (o) \ Vs 44% en 2009
I'entreprise/organisation 37%

L7\ Vs 36% en 2009

5%

Trois réponses possibles, le total est supérieur a 100%
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Les évolutions souhaitées par les communicants internes
Toujours I'implication des managers (mais moins qu’en 2009) et des attentes
nouvelles d’optimisation du systeme d’information

Quelles sont les principales évolutions que vous souhaiteriez pour la communication interne de votre

entreprise/institution dans les années a venir ?

une plus grande implication personnelle des
managers

une optimisation du systéme d’information
(cohérence et efficacité des supports)

le développement de nouveaux outils et méthodes

une priorité accordée au développement de la
relation et du lien social

une meilleure écoute du terrain

la professionnalisation de la fonction (chargés de
communication, correspondants...)

une meilleure reconnaissance de la fonction par les
managers

une meilleure reconnaissance de la fonction parla
Direction générale

\ VS 62% en 2009

Stabilité :

des managers
plus faciles a
impliquer, mais
des enjeux
d’optimisation
des dispositifs

Trois réponses possibles, le total est supérieur a 100%

. .
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Quel est d'apres vous |'avenir de la fonction ?
Synthese des verbatim

Existence : confiance car la fonction est « incontournable, essentielle,
indispensable », les DG ont pris conscience de ses apports

- d’autres souhaiteraient encore renforcer sa légitimité : «éviter que la Cl soit une
variable d’ajustement en période de crise »,

« impliquer plus la DG en amont

RoOle : moins producteur d’outils et plus animateur de réseau, consell,
accompagnement du changement
+  « médiateur », mise en relation, lien social, confiance, restaurer 'lhumain
écouter
donner du sens, cohésion, cohérence, motivation, implication
« influenceur »
... ce qui suppose plus de liberté, de marges de manceuvre

Cibles : meilleur ciblage, personnalisation

Managers : professionnaliser encore les managers

www.inergie.com — mars 2012
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Quel seront les défis a relever par la communication interne ?
Synthese des verbatim

International, multiculturalisme

Intergénérationnel : séniors, géneération Y

Immédiateté, vitesse de circulation des informations

Interpersonnel : communication de proximité

Surabondance de l'information

Concurrences :
 les collaborateurs produisent eux-mémes l'information,
* interactions interne/externe

Remise en cause du « top down »

Prise en charge de la communication RH par les RH

www.inergie.com — mars 2012
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Les tendances d’évolution en 2012 (1/2)

Des equipes légerement resserrées : la moitié d’entre elles comptent 2 a 4
personnes en 2012

Un rattachement plus fréquent a la Direction de la communication : 39% (vs 30%
en 2009) au détriment de la DRH (23% vs 29%)

L’hésitation entre une conception globalisante de la communication (53%
pensent que la communication est un métier global mis au service de différentes
cibles et que les frontieres disparaissent peu a peu) et la nécessité de préserver
les specificites de l'interne (pour 46%, la communication interne fait appel a des
savoir-faire particuliers et il est nécessaire d’en maintenir la spécificiteé)

Des managers qui semblent un peu plus conscients de leur mission de
communication, plus engageés (30% vs 41% en 2009 estiment que le manque
d’implication et la volonté des managers de communiquer est un frein important)

Prééminence de la mission d’accompagnement du changement : 78% jugent cet
objectif fondamental et il est passé au premier rang des objectifs poursuivis

\ - Le cloisonnement percu comme le frein majeur et de plus en plus prégnant a
/ ’fl’efficacité de la communication interne : 46% (vs 28% en 2009) le citent comme
~tun des principaux freins
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Les tendances d’évolution en 2012 (2/2)

L’émergence des reseaux sociaux @ 1 entreprise sur 4 a mis en place un réseau
social recemment et pres de la moitié projette de le faire dans les années a venir

La crise induit une exigence accrue de pedagogie (74%) et de cohérence des
discours (59%) mais aussi une communication plus axée sur 'lhumain (46% vs
31% en 2009). Elle a entrainé une réduction des budgets plus sévere en 2012
qu’en 2009 (7 entreprises sur 10 ont réduit globalement ou partiellement leur
budget).

Les nouveaux sujets traités : les nouveaux modes de collaboration (55%) et les
risques psychosociaux (41% vs 36% en 2009), mais moins le développement
durable (52% vs 65% en 2009) et la crise (37% vs 44% en 2009)

L'amelioration des dispositifs apparait en 2012 comme une aspiration forte des
communicants (33% vs 26% en 2009).
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Les invariants de la fonction (1/2)

Une fonction plurielle aux profils diversifies : formation initiale (39% seulement
sont issus d’'une formation spécifique a la communication), autres métiers exerceés
précédemment (46% ont exerce un autre meétier), champs des responsabilités
(interne, externe, RH : seuls 1/3 se consacre exclusivement a l'interne)

...majoritairement centralisee dans les groupes (75%)
Un métier encore tres largement feminin (2/3 des répondants)

Des remunéerations qui eévoluent peu (40% gagnent moins de 45 000 € bruts
annuels)

Un emploi du temps toujours consacré pour une part importante a la production et
a la diffusion des informations (42% du temps)

La vision d’un dispositif cohérent organisé tres majoritairement sur des supports
complémentaires (papier/eélectronique) pour 73% des dispositifs

- permanence des outils et actions créés dans les 3 derniéres années :
intranet (56%), événementiel (55%), support de communication
manageériale (51%), journal interne (48%), vidéo (40%), affichage (24%)
attention a la fracture numerique : dans ¥ des entreprises, moins de 50%
de salariés « connectés »
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Les invariants de la fonction (2/2)

Certains objectifs restent prioritaires, avec pour certains une acuité accrue :
expliquer I'entreprise et ses orientations (pour 75% fondamental ), sensibiliser le
personnel aux enjeux de I'entreprise (71%), donner du sens a l'action de chacun
(71%), créer une identité d’entreprise (60%), informer le personnel avant
I'externe (56%)

Une pratique installée de formation a la communication, principalement destinée
aux managers (72% des entreprises)

L’evaluation des outils, actions et impacts mise en place dans 2/3 des
entreprises

Des freins persistants : difficulté des managers a communiquer (35%), décalage
entre les messages et la réalité du terrain (32%), lourdeur des circuits de
décision (26%)

Des evolutions de la fonction souhaitées par les communicants internes qui
restent centrées sur une meilleure implication des managers (55%), mais aussi
sur une optimisation du systeme d’information (33%)
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UNE FONCTION PLURIELLE ET DES PRATIQUES INSTALLEES

Une fonction ouverte aux profils diversifiés : formation initiale, autres métiers exerces
précédemment, champs des responsabilités (interne, externe, RH)

Une fonction relayée par des managers qui semblent de plus en plus conscients de leur
mission de communication, plus engagés et mieux formés

L’évaluation des outils, actions et impacts pratiquée par 2/3 des entreprises

DES MISSIONS D’ACCOMPAGNEMENT DU CHANGEMENT

Prééminence affirmée de la mission d’accompagnement du changement au rang
d’objectif prioritaire

Le soutien aux managers dans leur mission de relais d’information et d’explication du
changement

La communication interne chargée de promouvoir auprés des salariés les nouveaux
modes de collaboration

La crise induisant une exigence accrue de pédagogie et de cohérence des discours mais
aussi une communication plus axée sur 'lhumain

inerg ie www.inergie.com — mars 2012
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Une feuille de route qui axe l'activité du communicant interne en priorité sur la
production d’outils d’information et de relais des messages de la Direction
- l'optimisation du dispositif d'information interne est percue nécessaire par 1 répondant
sur 3
...au détriment du conseil et soutien au management et d’'une meilleure écoute et
comprehension du corps social

Le manque de transversalité, travers majeur de nombre d’organisations, est devenu
le frein essentiel a 'efficacité de la communication interne

Des moyens impactés par la crise : budgets revus a la baisse, équipes légerement
resserrées

De nouveaux modes de collaboration, visant notamment le décloisonnement, que la
communication interne doit accompagner

« 1 entreprise sur 4 a mis en place un réseau social récemment et prés de la moitié

projettent de le faire dans les années a venir

Attention cependant au risque de fracture numérique : si la dématérialisation des
outils d'information progresse, une part significative de salariés n’est pas connectée
a l'intranet

¢ dans % des entreprises, moins de 50% de salariés « connectés »
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Depuis sa création en 1989, I’Association francaise de communication
interne (Afci) contribue a renforcer la place de la communication dans les
organisations et a faire evoluer la fonction.

L’association compte plus de 450 membres, professionnels de la
communication interne exercant dans des organisations publiques et
privées, qui partagent une méme vision, ambitieuse, de leur métier.

L’Afci porte une certaine idée de la communication : la performance
d’'une organisation est profondément liée a la qualité des relations qui
s'établissent en son sein avec ses partenaires et ses parties prenantes. Une
communication cherchant a favoriser des relations de coopération
équilibrées permet aux salariés, aux dirigeants et a I'ensemble des acteurs
de I'environnement d'une organisation, de partager durablement des
objectifs communs

www.afci.asso.fr
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http://www.afci.asso.fr/

inergie

Inergie est un cabinet indépendant de conseil en management,
communication et opinion interne. Il a pour vocation de développer
I’efficacité relationnelle des organisations autour de trois domaines d’activités :
évaluer & anticiper, développer les talents, engager dans les transformations.

Inergie dispose d’équipes spécialisées sur deux poles d’expertise :
- le pble Management, spécialisé dans la conception et la mise en ceuvre de

dispositifs et de programmes de management centrés sur la qualité et les
compeétences relationnelles des managers

le pole Opinion, spécialisé dans les démarches d’écoute au sein des entreprises,
qui met en ceuvre des études qualitatives et quantitatives : barometres de climat
interne, audits de communication interne, évaluation des relations interservices,
des compétences managériales ou du bien-étre au travail...

- Une base de données comparative de 300 entreprises représentant plus de 560 000
collaborateurs en France et a I'International permet d’établir un « benchmark » avec
d’autres organisations.

www.inerqgie.com
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