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La recherche que nous avons effectuée s’intitule ‘‘utilisation des supports
d’information et efficacité de la communication administrative : étude appliquée a
CAMTEL et a la CNPS ”°. L’objectif pour nous est de montrer dans quelle mesure
I’utilisation efficiente des supports d’information influence [Defficacit¢é de Ila
communication administrative. Plus précisément, il s’agit de montrer comment ’usage
simultané du support papier et du support numérique est un atout majeur a la performance
administrative. Pour atteindre cet objectif, nous avons mené une étude qualitative qui est
celle destinée a recueillir des éléments non quantifiables, elle porte sur son ouverture et
sa souplesse en permettant aux gens d’exprimer librement leurs opinions, points de vue
et expériences mais aussi une étude quantitative. L’analyse des données collectées nous
a permis de vérifier notre proposition principale et de conclure que I'usage d’un seul
support d’information est un obstacle a la productivité de I’entreprise. En outre, cette
analyse nous a permis de comprendre que I’utilisation combinée des supports
d’information est un élément a prendre en compte dans notre société actuelle pour que la
communication administrative dans une organisation soit efficace. Enfin nous avons
formulé des suggestions a I’intention du gouvernement, du personnel et des chefs

d’entreprises.

Mots clés : utilisation-support d’information-efficacité-communication administrative.
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ABSTRACT
_

The research which we carried out is entitled “use of the supports of information
and effectiveness of the administrative communication: study applied to CAMTEL”.
The objective for us is to show to what extent the efficient use of information media
influences the effectiveness of administrative communication. More precisely, it is a
question of showing how the simultaneous use of the paper medium and the digital
medium is a major asset to the administrative performance. To achieve this objective, we
conducted a qualitative study which is intended to collect non-quantifiable elements, it
focuses on its openness and flexibility by allowing people to express their opinions, points
of view and experiences but also a quantitative study. The analysis of the data collected
allowed us to verify our main proposition and to conclude that the use of a single
information medium in an obstacle to the productivity of the company. In addition, this
analysis allowed us to understand that the combined use of information media is an
element to be taken into account in our current society for administrative communication
in an organization to be effective. And finally, we made suggestions for government, staff
and business leaders.

Key words: use-information support-efficiency-administrative communication.
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INTRODUCTION GENERALE

_

I- CONTEXTE HISTORIQUE

Toute entreprise qui se veut productive et concurrente de nos jours sur le marché
mondial se doit de s’arrimer aux avancées technologiques. Le monde actuel est en
perpétuelle mutation ainsi que ceux qui I’habitent. C’est pour cette raison que les
technologies adoptees hier sont remplacées par des nouvelles venues, jugees plus
performantes. Ainsi va le cycle de la vie qui veut que les choses qualifiées de

traditionnelles soient remplacées par celles dites modernes.

Au Cameroun, le secteur du numérique enregistre une croissance record selon
I’agence de régulation des telécommunications (ART). En décembre 2018, le pays
comptait « 18.819.852 abonnés mobiles soit un taux de pénétration 83% »*. C’est en fait
toute I’¢économie numérique qui gagne en attractivité. Selon un rapport du ministére des
postes et telécommunications, en 2018, le pays compte « pres de 3.000 startups du
numérique » qui operent dans presque tous les secteurs: administration, banque, santé,
éducation, culture et agriculture. En 2016, L’Etat du Cameroun décide d’accompagner le
développement de 1’économie numérique. Il se dote d’un plan stratégique de 1’économie
numérique (PSEN) dans lequel il s’engage a faire passer la contribution du numérique au
PIB de 5% en 2016 a 10% en 2020 et a encourager la création de 40.000 emplois. Pour
ce faire, il compte soutenir I’entrepreneuriat et I’innovation. Le numérique aujourd’hui
constitue 1’une des plus grandes révolutions technologiques du 21° siécle dans le monde

en général, mais particulierement en Afrique.

Malgré cette avancée technologique significative, nombreuses sont ces sociétés

au Cameroun qui utilisent encore des supports d’information traditionnels tels que le

I MAXIME JONG, (15/03/2019 a15h30) « Cameroun, une stratégie numérique qui ambitionne de rendre
[’économie plus inclusive, mais peine a s imposer ». LA TRIBUNE AFRIQUE. 2340 mots.
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support papier, analogique qui, non loin d’étre totalement inefficaces, ne correspondent
juste plus a certaines préoccupations actuelles des entreprises. Le papier a pendant
longtemps été I’un des supports d’information le plus plébiscité, utilisé en administration
certainement parce qu’a cette période il était le seul et donc a la portée de tous et surtout
il parvenait a satisfaire les besoins de ceux qui I'utilisaient, mais, aujourd’hui il est

totalement critiqué, rejeté par certains détracteurs qui le qualifient d’obsoléte.

Cependant ce support traditionnel est confronté a de nombreux problémes parmi
lesquels : son défaut de conservation des écrits, car avec le temps, ceux-ci deviennent
illisibles, sa fragilité lorsqu’il est exposé aux intempéries (feu, orages...susceptibles de
les détruire facilement sans possibilité de récupérer leur reste), son caractere encombrant
du fait qu’il occupe trop d’espace et méme sa participation active au réchauffement
climatique due au fait que pour le fabriquer, il faut nécessairement couper les arbres et

donc pratiquer le déboisement, mais ces problémes n’entachent en rien son utilité.

Le support papier désigne donc I’élément physique sur lequel repose un document
et qui détermine son mode de consultation et de conservation. Certains auteurs
soutiennent 1’idée selon laquelle ce matériau a encore de beaux jours devant lui. Loin de
nous ériger contre leur point de vue nous pensons comme eux que, malgré le fait qu’il
soit depassé, il peut encore participer a I’amélioration du systeme de communication de
nos entreprises, surtout qu’elles ont évolué¢ avec la modernisation et que les besoins des
potentiels utilisateurs ont également changé, mais ne sont pour autant totalement comblés.
De méme, de nombreuses sociétés aujourd’hui continuent toujours de I’utiliser en

fonction de leur environnement et des réalités auxquelles elles sont confrontées.

Le constat fait lors de notre stage professionnel effectué dans la société
commerciale ILP (International Logistic Provider) située a Douala plus précisément dans
la zone industrielle de Bonabéri est que, le papier utilisé comme seul support pose
d’énormes problémes : la lenteur de la procédure dans le traitement de certaines livraisons
ce qui occasionne des retards, la lenteur dans certaines prises de décision, la surabondance
des papiers (factures, bon de commande, de livraison), le probleme méme de conservation
de ces papiers destinés aux archives, car la société située au bord du Wouri était souvent
visitée par les eaux surtout en saison pluvieuse avec I’arrivée de la marée haute comme
me I’avaient fait part certains employés ; la baisse de la productivité, car I’assistante de

direction auprés de qui j’effectuais mon stage m’a fait part du fait que, I’entreprise a eu




récemment d’énormes soucis suite a la baisse considérable de sa productivité, ce qui a
failli conduire a la fermeture de I’entreprise ; le Président Directeur Général a a cet effet
été contraint de recruter un expatrié blanc, afin qu’il sauve la structure d’une faillite
certaine. De plus, la société avait sa propre page web qui n’était pas exploitée, ni
actualisée encore moins gérée par qui que ce soit et par conséquent pas Visitée or, par ce
canal, ils auraient pu présenter au jour le jour leurs différentes marchandises afin d’avoir
de la visibilité et d’attirer de potentiels clients. Dés I’entrée méme dans ladite structure, il
n’existait pas de signalisation ce qui faisait que toute nouvelle personne qui y entrait avait
du mal a s’orienter et visitait n’importe quel bureau dans le but de se renseigner. Nous
soulevons cet autre aspect pour démontrer qu’a 1’heure d’aujourd’hui, I’utilisation seule
du support papier est un frein considérable a la productivité; un autre support
d’information venu en aide aurait bien pu relever la structure en apportant des

innovations.

L’autre constat fait est celui de I’avis tres prononcé de certains de nos enseignants
pour qui le papier est dépassé et n’a plus lieu d’exister. Dans le processus de rédaction de
notre mémoire, nous avons été décourages par des paroles qui une fois de plus encore
reniaient I’utilité du support papier et le trouvaient totalement hors contexte surtout que
le gouvernement a en idée depuis quelque temps de numeériser toutes ses administrations.
Drailleurs, 1’expression « zéro papier » apparue dans les années 90 fait état de la guerre

déclarée au papier et du fait qu’il doit disparaitre.

Au regard des différents constats faits, il se pose le probleme du caractere obsolete
de Tlutilisation du support papier qui de ce fait est un frein a la productivité de
I’organisation. Ainsi, a ’entame de ce sujet, nous nous interrogerons sur ce qui pourrait
expliquer la raison de cette obsolescence ainsi que sur ce qui pourrait étre une solution

actuelle a ce probleme.

II-  REVUE DE LA LITTERATURE

La plupart des travaux académiques se sont proposé d’apporter des éléments de
réponse a ce probleme actuel qui touche toutes les sociétés du monde, mais beaucoup plus
les sociétés africaines qui de ce fait, ne sont pas assez concurrentes sur le marché mondial.
I1 s’agit entre autres de Fabrice Molirano qui, dans son article déclare que la transmission

de la mémoire demeure une tres ancienne problématique. Si dans le passé le temps venait




a bout de pans entiers de notre patrimoine, la naissance de 1’ informatique apparait comme
une veritable révolution et un espoir sous cet angle. Il fait le méme constat que nous, celui
selon lequel par la peinture, la sculpture ou I’écriture I’homme a pu laisser une trace aux
générations futures ; mais le type de support utilisé par nos ancétres reste soumis aux
aléas et aux ravages du temps. Autrement dit, de nombreuses ceuvres ont été brulées,
volées ou perdues a cause du support qui n’était pas adapté et avait de nombreuses failles.
Il déclare donc : « aujourd’hui, le développement de 1’outil informatique ouvre de
nouvelles perspectives pour la transmission de ce patrimoine»?. L’augmentation sans
cesse croissante des capacités et de la puissance des matériels informatiques fait que les
hommes peuvent désormais compter sur des moyens d’archivage et de conservation de
I’information aux capacités sans cesse croissantes : les outils et les supports ne manquent
pas pour mettre en place une politique de sauvegarde et de transmission d’un véritable

patrimoine. Il conclut son propos en présentant les avantages du numérique :

> le gain de place (pour exemple, un cédérom, disque numérique de 12 cm de
diametre peut contenir 74 minutes de musique haute definition, 20 000 images ou
250 000 pages de textes. Les supports se diversifient et tendent vers une
miniaturisation toujours plus importante tandis que les capacités de stockage
deviennent de plus en plus grandes).

» des codts de production et de stockage relativement faibles : ces formats fichiers
permettent d’envisager la conservation de toutes données sans risque
d’incompatibilité future.

» I’existence des formats standards ainsi que de nombreuses possibilités pour mieux
gérer ses documents : optimisation de la circulation des documents, rapidité de
traitement de I’information, intégration de plusieurs médias en un seul document,
transfert rapide d’un support a I’autre, possibilité d’effectuer des recherches dans
le document mais surtout « meilleure conservation de ces documents numériques

dans le temps ».

Loic Le Doussal dans son article publié déclare : « a I’heure de la digitalisation, le
support papier devient de plus en plus obsoléte. Méme s’il a encore sa raison d’étre, il ne

permet ni I’instantanéité ni ’accessibilité notamment en mobilité du numérique. L’arrivée

2 FABRICE MOLIRANO, (16 mai 2005), « le patrimoine numérique : vers une meilleure conservation
de notre mémoire ».




du numérique a marqué un changement radical dans nos habitudes de vie et de
consommation. Le support numérique fait partie entiére de la vie des jeunes générations,
mais il est également devenu incontournable dans le milieu de ’entreprise »°. Cet auteur
déclare qu’en utilisant le numérique, les entreprises changent de vitesse : gain de temps,
d’argent, productivité accrue, crédibilité décuplée, formation permanente, interactive et

accessible a tout moment. Ses avantages sont non quantifiables :

> des économies d’échelles : la ou chaque salarié pesait au moins entre 60 et 65
kilos de papier par an, les supports numériques certes plus onéreux sont
réutilisables et contiennent & eux seuls des milliards de données accessibles a tous
depuis n’importe quel point de la planete et méme aux heures de fermeture de la
sociéte.

» Rapidité de traitement de I’information : chaque entreprise a a coeur aujourd’hui
de se développer tout en augmentant sa productivité. Pour ce faire, I’information
doit étre traitée instantanément ; laquelle instantaneité est gage de modernité qui
accroit la crédibilité auprés des clients et des investisseurs.

> La gestion de la formation : le contenu des formations ne pese plus des dizaines
de kilos de papiers entasses au fond des bureaux et donc peu accessibles en
réunion et en clientele. Les différentes formations et découvertes de nouveaux
produits de I’entreprise se fait maintenant en ligne via des applications et des bases
de données accessibles en permanence et de partout. Les barrieres temporelles qui
ne tenaient compte des décalages horaires disparaissent.

» L’écologie : 6,6 millions d’hectares de foréts disparaissent tous les ans au profit
de I’industrie papetiére. 18 milliards de prospectus imprimes par an en France soit
en moyenne 11 Kkilos de papier pas an et par habitant qui finisse a la poubelle.
L’écosystéme est donc fortement endommagé et le support numérique propose

fortement une alternative a ce désastre écologique.

De méme dans son article : la communication digitale, facteur clé de succes pour
les entreprises?, Catherine Duprez démontre qu’un changement d’habitude a obligé les

entreprises a s’adapter aux nouveaux canaux de communication afin d’interagir

3Loic le Dousaal, (23 octobre 2029), « Support numérique vs support en mobilité : le bilan ». USITAB,
4 Catherine Duprez, « La communication digitale, facteur clé de succes pour les entreprises ». Consulté
en avril 2021.




instantanément avec les consommateurs. Ces leviers de communication sont nombreux

et proviennent d’internet a savoir :

> Les réseaux sociaux : cette forme de communication permet aux entreprises
d’interagir directement avec les consommateurs, de développer avec eux un
contact direct, et ce gratuitement.

> Le marketing mobile : surtout que pres de 80% de la population mondiale a un
mobile ; le shopping des consommateurs s’étant digitalisé, les entreprises
souhaitant augmenter leur chiffre d’affaires doivent s’y conformer.

> Les numéros de téléphone virtuels qui sont des numéros géographiques normaux
qui donnent une grande visibilité aux entreprises et leur garantissent une image

professionnelle.

Enfin, GLENN CHAPMAN journaliste a 1’Agence France-Presse a publié un
article sur la disparition du support papier. 1l y déclare que les tablettes informatiques
risquent de rendre le papier obsolete a terme pour les éditeurs de livres, magazines et
journaux, dont le lectorat s’habitue de mieux a lire sur écran tous les formats, des
informations aux romans. 1l évoque une phrase de TIM BAJARIN, président de créative
stratégie pour qui : «ce n’est qu’une question de temps avant qu’on arréte d’abattre les
arbres et que toutes les publications deviennent numériques»°. 1l est donc clair pour ce

dernier que le support papier est en train de vivre ses derniers jours.

La revue de la littérature nous révéle que trés peu de travaux se sont intéressés a
la maitrise du numérique encore moins a I’utilisation efficiente et combinée du support
papier et du support numérique en communication administrative. Ils se sont juste attardés
sur les conséquences et les limites du support papier et sur les multiples avantages que le
numérique offre. Pour eux, nul besoin d’une quelconque formation pour maitriser cet

outil, encore moins d’une utilisation simultanée du numérique et du papier.

Dans le cadre de notre recherche, il est question d’étudier 1’utilisation efficiente des
supports d’information en entreprise. Plus précisément, nous voulons démontrer dans
quelle mesure 1’arrimage au digital en concomitance avec ’utilisation du support papier

est un atout majeur a I’efficacité de la communication administrative au sein d’une

® Glenn Chapman, (30 décembre 2011), « [’encre le papier, menacés de disparition par les tablettes et
liseuses », consulté le 28 avril 2021 & 22h.




entreprise. D’ou le sujet : « utilisation des supports d’information et efficacité de la

communication administrative : étude appliquée a CAMTEL et a la CNPS ».

I1l- CADRE THEORIQUE

Pour mener a bien notre sujet, nous avons préconisé comme méthodes d’analyses

celles dites qualitative et quantitative pour les raisons développées ci-apres :

Le but de la recherche qualitative est de développer des concepts qui nous aident
a comprendre les phénomeénes sociaux dans des contextes naturels en mettant I’accent sur
les significations, les expériences et les points de vue de tous les participants. L’étude
qualitative est une méthode qui permet d’analyser et comprendre des phénomenes, des
comportements de groupe, des faits ou des sujets. Cette méthode de recherche descriptive
se concentre sur des interprétations, des experiences et leur signification. Cette étude
s’appuie sur une collecte de données qui sont obtenues grace a deux méthodes

principales : I’observation et 1’entretien.

» L’observation est une technique tres utilisée dans les études qualitatives et permet
une analyse du réel : elle permet de décrire des comportements, des lieux, des
situations et des émotions auxquels vous assistez en tant qu’observateur. Plusieurs
techniques existent a savoir : 1’observation incognito, 1’observation a découvert,
I’observation armée ;

> les entretiens :

Pour effectuer une étude qualitative, vous pouvez aussi passer par des entretiens.

L’entretien permet de récolter des données verbales qui sont récoltées grace a des

questions. Il est possible de choisir entre I’entretien directif, semi-directif et non directif.

La méthode quantitative quant a elle consiste au travers d’un questionnaire, a
recueillir les avis des répondants en les dénombrant. On distingue trois grandes

techniques quantitatives de collecte de données :

» Lerecensement ;
» L’enquéte, le sondage ou I’enquéte par sondage ;

» L’expérimentation.

L’objectif de notre recherche étant de démontrer 1’efficacité de la communication

administrative a travers 1’utilisation concomitance des supports d’information et I’apport




du numérique, nous allons au moyen d’un questionnaire et de I’entretien recueillir les avis
du personnel de CAMTEL et de la CNPS afin de pouvoir confirmer nos hypothéses. Par
ailleurs, dans un souci de clarté, nous allons procéder par une analyse déductive en
comparant les résultats des analyses des données des deux structures pour tirer une

conclusion finale.

IV-  PROBLEMATIQUE ET HYPOTHESES

Tout travail de recherche s’appuie sur une question centrale a laquelle le chercheur
s’attele a apporter des éléments de réponse. Ainsi, la ndtre est 1a suivante : comment
I’utilisation des supports d’information contribue-t-elle a I’efficacité de la communication
administrative d’une organisation? De cette question principale découlent deux questions

specifiques :

» Comment utiliser les supports d’information pour améliorer la performance de la
communication administrative ?
» Dans quelle mesure 1’'usage du support numerique est-il benéfique pour le travail

administratif?

Les réponses a ces différentes questions entrainent inévitablement les propositions
admises provisoirement avant d’étre soumises au controle de I’expérience. On parle

d’hypothéses de recherche. Ainsi :

» L’hypothése principale de notre recherche est la suivante, 1’utilisation objective

des supports d’information permet aux dirigeants de maitriser I’information et
d’améliorer I’efficacité de la communication administrative.

> Les hypothéses secondaires :

e T’utilisation concomitante des supports d’information améliore 1’efficacité de
la communication administrative.
e l'usage du numérique optimise la qualité et 1’efficacité des services

administratifs.

Ce travail de recherche a plusieurs visees ; I’objectif général vise a montrer en quoi
et comment [’utilisation efficiente des supports d’information influence positivement

I’efficacité de la communication administrative. Plus spécifiquement, il s’agit de montrer




dans quelle mesure 'usage concomitant du support papier et du support numérique

impact sur la performance administrative d une entreprise.

La recherche n’est pas faite de maniére fortuite ; elle apporte quelque chose de
nouveau. Sur le plan scientifique, elle permet de démontrer que la science évolue tous les
jours et que des scientifiques de par le monde sont permanemment a la recherche des
voies et moyens pour simplifier le temps de travail et optimiser le rendement ainsi que les
prises de décision. Avant, I’homme produisait moins, mais travaillait beaucoup plus et de
ce fait, s’épuisait rapidement, mais aujourd’hui c’est tout le contraire. Elle permet aussi
de démontrer que, chaque support malgré son ancienneté a toujours une grande

importance dans le service administratif.

Sur le plan académique, notre étude prétend donner quelques connaissances sdres
aux étudiants qui aborderont des sujets similaires au ndtre ou proches du notre. Sur le
plan socio-professionnel, elle concourt a attirer I’attention des chefs d’entreprises sur les
manquements dont leurs structures font 1’objet et qui sont souvent considerés comme
minimes, mais qui pourtant sont de véritables freins dans Iefficacité de leur
communication interne et externe et donc dans leur rendement. L’entreprise est le licu
par excellence de création de biens et de services ; elle gagnerait donc a créer un climat
de bien-étre, de confiance, de communication afin que toute personne qui y travaille se

sente épanouie, comprise et travaille efficacement.

Dans le but de rassembler toutes les informations qui seront des éléments de
réponse a nos différentes interrogations, une demarche doit étre choisie. Grawitz (2001)
définit la démarche comme étant « un ensemble concerté d’opérations, d’objectifs, un
corps de principes présidant a toute recherche organisée, un ensemble de normes qui
permettent de coordonner et sélectionner les principes »°. La démarche ici est qualitative,
mais aussi et davantage quantitative. Elle produit et analyse des données descriptives,
telles que les paroles écrites ou dites et le comportement observatoire des personnes en
I’occurrence des employés de CAMTEL et de la CNPS. Elle permet une étude en
profondeur de leur comportement en situation de travail. Dans ce sens, pour obtenir des
données qui nous permettront d’aboutir a ce résultat, deux outils de collecte de données

sont nécessaires : ’élaboration d’un questionnaire et I’entretien.

® GRAWITZ, M, (2000), méthode des sciences sociales. Paris 8™, édition DALLOZ, 1040. P.




Notre recherche s’articule autour de deux grandes parties :

La premiere partie étant essentiellement théorique porte sur la dualité du support
d’information dans la communication. Elle est divisée en deux chapitres. Le premier
chapitre traite des types de support d’information utilisés en communication
administrative tout en présentant d’une part I’approche définitionnelle des supports
d’information traditionnels et ses termes connexes et d’autre part celle des supports
d’information modernes ainsi que ses termes connexes. Le deuxiéme quant a lui décrit
les critéres de reconnaissance de 1’efficacité d’une communication administrative en
clarifiant d’abord la notion d’efficacité d’une communication administrative pour enfin
révéler ses différents critéres de reconnaissance. La deuxieme partie opérationnelle quant
a elle porte sur la collecte et I’analyse des données ; elle est divisée en deux chapitres
¢galement qui présentent I’aspect méthodologique de I’étude d’une part, les analyses, les

interprétations, les discussions, les suggestions et les limites du sujet d’autre part.
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PARTIE | : DUALITE DU SUPPORT D’INFORMATION
DANS LA COMMUNICATION ADMINISTRATIVE
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Cette partie est divisée en deux chapitres. Le premier chapitre traite des types de
supports d’information utilisés en communication administrative tout en présentant d’une
part ’approche définitionnelle des supports d’information traditionnels et ses termes
connexes et d’autre part celle des supports d’information modernes ainsi que ses termes
connexes. Le deuxieme quant a lui décrit les critéres de reconnaissance de I’efficacité
d’une communication administrative en clarifiant d’abord la notion d’efficacité d’une
communication administrative pour enfin révéler ses différents criteres de

reconnaissance.
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CHAP | : TYPES DE SUPPORTS D’INFORMATION
UTILISES EN COMMUNICATION ADMINISTRATIVE
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La définition des concepts est une étape essentielle dans 1’analyse d’un sujet.
Avant tout autre point, il est impératif de définir les concepts clés du sujet afin que le
chercheur lui-méme et son auditoire sachent de quoi il est question et puissent cerner les
contours du sujet. Emile Durkheim (1967) disait a propos : « ¢’est la premiére et la plus
indispensable de toute preuve et de toute vérification »’. Ainsi il s’agira dans cette partie
de définir les concepts d’utilisation, de supports d’information traditionnels et de supports
modernes.

SECTION | : APPROCHE DEFINITIONNELLE DE L’UTILISATION
DES SUPPORTS D’INFORMATION TRADITIONNELS ET DES
TERMES CONNEXES

De maniére générale, on distingue deux types de supports d’information a savoir :
les supports d’information traditionnels et les supports d’information modernes. Nous

allons nous appesantir de suite sur I’utilisation des supports traditionnels.

Pour faciliter la compréhension du sujet, il est essentiel de débuter par la
clarification des concepts clés. A cet effet dans cette section, nous allons décomposer le
theme afin de definir les termes clés qui sont : les concepts d’utilisation, de support

d’information traditionnel et certains termes connexes.

I- Définition des concepts

I-1- Utilisation

Ce mot selon le dictionnaire Larousse désigne le fait ou la maniére d’utiliser et

selon le dictionnaire Le robert, il se définit comme 'usage que I’on fait d’un appareil.

" DURKHEIM, E. (1967). Les régles de la méthode sociologue. Paris, Armand collin. 36. P.




Dans notre travail, il désigne 1’emploi, I’'usage dont on en fait du support d’information.
Comme nous ’avons déja dit, parfois c’est la manipulation du support d’information qui
pose probleme ; surtout que nous sommes en train de migrer d’un support traditionnel a
un support moderne et que celui-ci a des indications précises sur son utilisation ; laquelle
utilisation différe de celle du support papier. Il est clair que la personne qui ne sait pas
comment ’utiliser ne peut en aucun cas en faire bon usage et de ce fait il ne saurait étre

bénéfique pour I’entreprise.

I-2- Support d’information

Il nous semble judicieux de définir tour a tour les notions de support,

d’information, de support d’information et de support d’information traditionnel.

I-2-1- Le support

Selon le dictionnaire LAROUSSE, il se définit comme « ce qui soutient une
chose ». WIKIPEDIA nous propose une définition qui cadre avec notre contexte en
définissant le support comme « un élément physique sur lequel repose un document et
qui détermine son mode de consultation et de conservation »8. Le support est tout d’abord
un moyen de conservation des traces, mais aussi un moyen d’inscription, de diffusion et
de restitution. Cette définition, bien que bonne reste tout de méme incompléte dans la
mesure ou le support n’est pas que physique. On peut avoir des supports virtuels tels

qu’internet qui fait partie des supports modernes de communication et d’information.

Néanmoins, on distingue généralement plusieurs types de supports qui ont tous en
commun d’assurer une certaine pérennité des informations regues. Il est donc important
que le support soit fiable, durable afin d’assurer la survie de I’information contenue dans

le document.
Pascal Duplessis (2016)° propose une typologie de supports :

- les supports de conservation : DVD, CD, disque dur...

- les supports de communication : imprimé, analogique, numérique...

8 Dictionnaire Larousse, 2016 ;
® Pascal Duplessis, « ['information-documentation en dix tableaux : ce qui est réellement enseigné par les
professeurs documentalistes, les 3 couronnes » (consulté le 20/04/2021).




- les supports de transmission : cable, antenne, satellite...
Outre ceux proposes par Pascal Duplessis, nous avons relevé plusieurs autres

supports utilisés dans nos différentes administrations :

supports numériques

- supports papier

- supports microformes

- supports électroniques

- supports électromagnétiques

- supports magnétiques

Dans le cadre de notre recherche, nous ne nous intéresserons qu’aux supports

papiers et numériques.

1-2-2- Information

Elle vient du latin « informare » qui signifie : ce qui donne une forme a I’esprit ;
Cc’est un concept de la discipline des sciences de I’information et de la communication qui
désigne un renseignement qui améliore le degré de connaissance du phénomene étudié et
permet de prendre des décisions efficaces; c’est aussi un élément de connaissance qui
peut étre collecté, traité, conservé, communiqué au sein de I’organisation. De ce fait,

I’information remplit trois roles principaux dans I’entreprise :

- elle est pergue comme un outil d’aide a la prise de décision ;
- unoutil de communication interne et externe ;
- unoutil de travail collectif ;
L’information utilise un code de signes porteurs de sens tels qu’un alphabet de

lettres, une base de chiffres, des idéogrammes ou pictogrammes.

Nous allons donc vous présenter a 1’aide d’un schéma les différentes sources de

I’information en entreprise :

Figure 1: les sources d’information pour [’entreprise.




Dans ’entreprise :

- administration

- service commercial
- fabrication

- bureau d’étude

Chez les partenaires de
I’entreprise :

- clients

- fournisseurs

- sous traitants

- groupes professionnels
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Dans les
publique et privées :

- ministeres

- organisations internation.
- instituts spécialisés

- associations/ONG

institutions

Chez les professionnels
de I’information :

- librairies et bibliotheques
- banques/bases de données
- consultants et experts

Source d’information en entreprise!
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INTERPRETATION DU SCHEMA

Nous constatons donc a travers ce schéma que les sources d’information peuvent

étre internes ou externes a 1’entreprise. En effet, les sources internes sont composées des

fichiers propres a I’entreprise la renseignant sur I’activité de ses différents services et des

statistiques qu’elle a pu faire pour analyser les fluctuations d’une période a 1’autre (sur

les ventes, sur les accidents du travail et les plannings). Les sources externes sont

composées des renseignements et des données provenant des partenaires, des

collaborateurs de I’entreprise, des institutions nationales et internationales ainsi que des

professionnels de I’information a qui elle a pu en acheter.

L’information reste ainsi au cceur du systéme de gestion de I’entreprise, comme

elle est au centre de toute décision a prendre. Etre bien informé est souvent (presque

WTCHOUASSI GERARD, « les besoins en information dans les entreprises », WWW.CAIRN.INFOS,
éditions ICES, revue, congolaise de gestion. P6. 92 P. consulté le 21 avril 2021.
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toujours) une condition a la réussite. Beaucoup d’interrogations gravitent autour de cette
notion : ou et comment s’informer ? De quelles informations faut-il disposer ? A quels
codts peut-on se la procurer ? Quels sont ses différents canaux de communication, de

circulation ? Que faire en cas de surinformation ?

L’information est un renseignement. Une information digne de ce nom améliore
le degré de connaissance du phénomene étudié et permet de prendre des décisions
efficaces. L’information est un signe ou un ensemble de signes que 1’on peut reconnaitre
et qui permettent d’effectuer des classements. Vu sous I’angle de la technique
administrative, une information se situe par rapport aux éléments suivants : une entité
étudiée (fait, individu, phénoméne, organisation), des attributs pris en compte et des
valeurs (ou mesures) pour ces attributs. L’information en tant que signe est le plus souvent
affichée sur un support (papier, informatique ou vidéo). Lors de son traitement,
I’information fait I’objet d’un codage, par exemple le traitement des commandes d’une
entreprise, la tenue d’une comptabilité, la programmation d’une action qui nécessitent

que I’on dispose d’informations.

A cet effet, I’information peut étre visuelle ou sonore ; on peut aussi avoir
I’information olfactive, gustative, tactile, mais ces informations ne peuvent étre fixées sur

un support.

I-2-3- Support d’information

La liaison de chacune des notions définies précédemment permet donc de définir
le concept de support d’information comme 1’élément physique qui peut recevoir,
conserver et restituer I’information dans un systéme informatique ou électronique.
Support d’information signifie donc qu’un renseignement a pu étre fixé sur un objet
matériel. Le support d’information c’est aussi I’¢lément physique qui permet la saisie, la

collecte, le stockage, la sauvegarde, la diffusion des données.

I-3- les supports d’information traditionnels

I1s’agit ici des supports les plus anciens ¢’est-a-dire qui ont été les premiers a voir
le jour, mais aussi qui ne font aucunement partie du monde du digital. Nous pouvons citer

entre autres :




» le support papier

c’est une matiere faite a partir de la pate de chiffons ou de fibres végétales étalée
en couche mince que I’on fait sécher et qu’on débite par feuille pour écrire, imprimer,
envelopper... c’est un support d’écriture et de dessin avec de nombreuses autres
applications. L’usage du papier est attesté il y a 2 000 ans en chine. La production se
perfectionne et a partir du XIXe siécle, le papier se fabrique industriellement a partir de
pates de bois au lieu de chiffons. L’industrialisation de la papeterie a donné au papier des
usages au-dela de sa destination initiale pour 1’écriture et I’imprimerie ; le support papier
est donc apparu bien avant les supports magnétiques, numériques et optiques tres utilisés
de nos jours. Son format le plus vulgarisé est A4 c’est-a-dire 210 millimetres de hauteur
et 297 millimetres de largeur. Le papier a ét€¢ concu comme support d’écriture et d’image
privilégiant la rapidité de communication sur la pérennité. Le Support papier désigne
ainsi donc I’¢lément physique sur lequel repose un document et qui détermine son mode
de consultation et de conservation ; autrement dit, le papier a I’exemple des livres, des
périodiques, des affiches se lit directement et n’a donc pas besoin d’un outil électronique.

Les différents types de supports papier utilisables pour la communication sont :

- les cartes de visites : elle permet de vous faire connaitre et de garder le contact
avec vos prospects ;

- le flyer : outil polyvalent et discret qui sert a faire la promotion d’un produit ou
d’un événement ;

- T’affiche : permet d’informer sur un événement ou de communiquer sur des offres.

- Labrochure : ¢’est un outil qui vous sert a laisser une empreinte de votre passage
chez le client.

- DPimprimé : document reproduit sur papier au moyen des techniques de
I’imprimerie ou de la publication assistée par ordinateur ;

- le manuscrit : document écrit ou copié a la main sur papier ;

- le papyrus : document rédigé a la main sur un papyrus ;

- le parchemin : document écrit sur une peau d’animal traitée.

En somme, le besoin de communiquer est 1’un des critéres fondamentaux de 1’étre
humain, quel que soit le moyen utilisé pour le faire ; dans le milieu du travail, il devient
encore plus crucial de communiquer, de s’échanger les informations pour optimiser ses

rendements au travail. C’est ainsi qu’on distingue les supports d’information traditionnels




et les supports d’information modernes. Nous allons épiloguer dans la suite sur la

nécessité qu’il y a de fixer I’information sur un support.

I1- La nécessité de fixer ’information sur un support

Dans tous les secteurs d’activités, dans toutes les entreprises, 1’information est
devenue le « nerf de la guerre ». Disposer de I’information utile avant ses concurrents et
savoir la rendre disponible & ceux qui savent en tirer profit dans ’entreprise sont des
éléments qui permettent de faire la différence. Il y a peu de temps, disposer de
I’information pertinente €tait réservé a une €lite. Aujourd’hui, I’information est accessible
a tous et les entreprises attendent de nous que nous soyons tous des décideurs capables
de filtrer 'information pertinente, de la transformer, de la rendre disponible, de la
communiquer afin d’en tirer une connaissance. L’information dans nos entreprises est
gigantesque et ne cesse d’augmenter de plus en plus vite. Il a fallu plusieurs années pour
voir doubler I’information des entreprises. Aujourd’hui, une entreprise double son capital

informationnel toutes les minutes.
L’information est fixée sur un support pour plusieurs raisons :
- Conservation des traces

La sensibilitée des informations internes se catégorise selon trois niveaux : d’abord
I’information est générale, ouverte a I’ensemble du personnel, et en cas de divulgation en
dehors de I’entreprise les conséquences sont nulles ou minimes : il s’agit de la majorité
des informations. Ensuite, I’information est restreinte, car sa divulgation peut nuire de
facon importante a la survie de ’entreprise : la divulgation d’informations concernant les
clients par exemple peut se traduire par une perte de confiance de ces derniers et ainsi a
terme par des pertes de part de marché au profit des concurrents. Enfin, I’information est
strictement confidentielle, car sa divulgation porterait lourdement préjudice a ’entreprise
(secrets de fabrication des produits, stratégie de I’entreprise) : pertes financicres élevées,

graves atteintes a la notoriété et a I’'image de marque de I’entreprise.

Une méme information peut étre requalifiée au cours du temps : ainsi une
information strictement confidentielle (mise au point d’un nouveau procéd¢é, d’un
nouveau produit, d’une nouvelle technologie) pourra quelques mois plus tard devenir

ouverte (apres la réalisation de toutes les démarches nécessaires a sa protection par un




brevet par exemple). L’identification des personnes (cadres d’entreprise) qui doivent
avoir acces a I'information en entreprise est importante ainsi que le choix du support.
Pour permettre a son entreprise de fonctionner efficacement (pas de divulgations
d’informations sensibles, faire disposer ses collaborateurs des bonnes informations au
bon moment), le chef d’entreprise doit identifier les personnes qui doivent avoir acces

aux différentes informations afin de les valoriser au mieux.

En effet, ’accés aux différents types d’information doit étre défini, car elle peut
nuire a Iactivité de I’entreprise. Surprotéger des informations en les surqualifiant de
sensibles et ne les divulguer qu’a quelques privilégiés risque de créer un climat de
méfiance et peut nuire a Pactivité de D’entreprise puisque I’information ne sera pas
accessible au collaborateur qui en aura besoin et qui saura la valoriser. De méme
permettre et encourager un acces large a toutes les informations peut également nuire a
I’activité de I’entreprise : outre les risques de fuite d’informations sensibles, la mise a
disposition a I’ensemble du personnel d’informations trop nombreuses, inutiles pour leur

activité, n’est pas un gage d’efficacité ; d’ou la nécessité de conserver 1’ information.
- Moyen d’inscription

L’information est la sauvegarde, la protection proprement dite des données dans

son support. C’est en ¢a qu’on parle d’inscription.
- Moyen de diffusion

La derniére étape consiste a diffuser les informations analysées (rapports de veille)
aupres des acteurs concernés dans I’entreprise ou dans ’administration publique afin d’en
faire bon usage. La suite logique de la diffusion des informations est la prise de décisions
stratégiques pour assurer la pérennité de I’entreprise ou du pays. Pour ce faire, « le rapport
de veille doit étre diffusé aux bonnes personnes et au bon moment »*. En revanche, un
rapport de veille (puisqu’il existe plusieurs types) inutilisé constitue un risque important

de passer a c6té d’une opportunité et/ou d’une menace. Sa finalité est de restituer, au

I TCHOUASSI, G., 2003, « Les types de veilles en entreprise : une analyse exploratoire a partir de
’identification des opportunités et des menaces au sein des entreprises camerounaises », Revue
congolaise de gestion, n° 7, juillet - décembre, pp. 101-119.




moment opportun, des informations sous forme directement utilisable, & ceux qui en ont

besoin pour contréler, coordonner ou prendre des décisions.

SECTION Il : DEFINITION DES SUPPORTS D’INFORMATION
MODERNES ET DES TERMES CONNEXES

Il est question ici d’expliquer la notion de support d’information moderne, de
citer le ou les supports qui en font partie et de présenter les différentes techniques de

numeérisation.

I- Les supports d’information modernes

Les supports d’information modernes sont assez nombreux et surtout sont creés
tous les jours. I1 est donc primordial qu’en vue de la maitrise de leur mode d’utilisation,
que les entreprises organisent des séances de formation pour leurs employés afin qu’ils
aient la bonne maitrise de 1’outil informatique et sachent naviguer sur internet quand cela
est nécessaire. Mais avant, rappelons que les supports d’information modernes sont ceux
qui font partie des nouvelles technologies de I’information et de la communication

(NTIC) en I’occurrence :

> Le support numérique : du latin « numérus », le terme numérique désigne la

représentation par nombres. Devenu substantif, le numérique désigne maintenant

les technologies de I’information et de la communication. La plupart des autres

langues utilisent plutoét ’expression « digital » qui vient du latin digitus et
signifie « doigt ». a titre de rappel, signalons que 1’expression « numeérique» est
en train de devenir un mot passe-partout qui sert a définir un ensemble de

pratiques qui caractérisent notre quotidien et donc nous avons peut-étre du mal a

saisir la spécificité.

Ainsi donc, le support numérique désigne I’élément matériel dans lequel les
informations scriptovisuelles, audio ou audiovisuelles sont déposées, soit codées a 1’aide
de caracteres (lettres, chiffres ou symboles) ; il est également appelé document numérique
ou ¢électronique entendu ici comme 1’écrit composé d’un ensemble de lettres et chiffres
ou autres signes numériques y compris celui qui est échangé par les moyens de
communication a condition qu’il soit d’un contenu intelligible et archivé sur un support

électronique qui garantit sa lecture et sa consultation en cas de besoin ; autrement dit, la




spécificité des supports numériques repose sur le fait que I’information est dissociée de
son support et nécessite I’'usage d’un outil de lecture comme un ordinateur afin de voir

I’image du document numérique.
Il existe plusieurs types de supports d’information humériques :

- les disquettes ;
- les cartes a puce, cartes mémoires ;
- les disques durs, photo-numérigques ou optiques ;
- les différentes mémoires informatiques (volatile, vive, morte, flash, virtuelle).
- Les Clés USB, smartphones/tablettes, etc.
A cet effet, pour mieux comprendre le processus de sauvegarde des supports
numériques, il serait judicieux de nous intéresser a leur constitution, leur formation ; ainsi,

les documents numériques ont trois grandes catégories de formats de fichier :

- Le format dit standard
- Le format ouvert
- Le format fermé ou propriétaire

Nous allons nous intéresser au processus méme de numérisation des documents.

II-  Les phases, les formats et techniques de numérisation de
Pinformation

« La numérisation permet de passer d’une représentation analogique de la réalité
a une représentation numérique par échantillonnage»*2. La numérisation (ou digitalisation
en anglais) est la conversion d’un objet réel (image, texte...) en une suite de nombres
permettant de représenter cet objet en informatique ou en électronique numérique. Les
données numériques se définissent comme une suite de caracteres et de nombres
représentant des informations. Pour faire court, la numérisation dans le contexte de
I’administration des archives est la conversion en masse des documents en fichiers

informatiques.

- La numérisation d’un texte :

12 pRAX Jean-Yves, LARCHER, Simon, (2004), la gestion électronique documentaire. Paris :
Dunod.51.P.




C’est sa transformation en une suite de caracteres pris dans une liste de caracteres
existant dans la langue écrite, comme une dictée transforme les sons de la parole en une

suite de mots existant dans le dictionnaire de la langue écrite.
- Numérisation des images :

Elle transforme I’image en suite d’instructions permettant de la reconstituer. Ces
instructions peuvent consister en un tableau des sensations visuelles pour chaque élément
(pixels) ou avoir une organisation plus complexe (images comprimées, images

vectorielles).

I1-1- les phases de numérisation

La numerisation comporte trois phases a savoir :

- Une phase d’échantillonnage ou des dimensions de 1’objet par exemple le temps,
I’espace sont explorées a intervalle régulier ;

- Une phase de quantification ou la valeur du signal représentant 1’objet aux points
d’échantillonnage est arrondie a une valeur prise dans un ensemble fini.

- Une phase d’encodage qui fait correspondre a chacune de ces valeurs un code

numérique (binaire, code gray, etc.).

11-2- les formats de numérisation en mode image

La numérisation en mode image continue d’étre la priorité, car elle permet de
proposer aux utilisateurs une reproduction fidéle du document original. Deés lors, la
structure et 1’organisation du document numérique sont traitées selon des méthodes

précises afin d’en assurer a la fois la communication et la conservation.

Le choix du format est essentiel a la qualité de la numérisation et a la préservation
a long terme des documents numériques. Il doit étre le plus ouvert possible a autoriser
I’indexation de chaque fichier et, si la compression est choisie, celle-ci doit étre sans perte

si ’on veut assurer la sauvegarde a long terme des images. On distingue ainsi :

» Le format dit standard : dont la définition et I'usage sont du domaine public

(affichage par des logiciels généralement gratuits : PDF, JPEG.




» Le format ouvert : les spécifications sont publiées intégralement et sont librement
utilisables (JPEG, XML).
> Le format fermé ou propriétaire : il nécessite le logiciel approprié (TIFF, ZIP).

Le format ici c’est ce qui permet a un logiciel d’interpréter les données brutes d’un

fichier ; c’est aussi un mode de représentation de ces données.

I1-3- les techniques de numérisation

Les techniques de numérisation des documents dépendent de leur condition
physique : taille, volume, fragilité, etc.

v Numérisation des documents originaux

Les documents originaux sont numeérisés sur des matériels adaptés aux conditions
de prise de vue et aux contraintes physiques du document. Il existe deux techniques
principales d’acquisition de I’image qui se déclinent sur des matériels prenant en compte
les contraintes du document : numeérisation par prise de vue photographique et

numérisation par balayage.

- Par la numérisation par prise de vue photographique, un appareil photographique
numérique photographie le document page par page. Ma distance entre 1’appareil
et la page doit étre précisément étudiée afin d’optimiser la définition de I’image.
Cette technique est utilisée pour la numérisation de documents de taille petite ou
moyenne. On utilise deux types de machines pour la numérisation par prise de
vue :

e [’appareil Copybook pour la numérisation par prise de vue photographique

Une machine composée d’un plateau balancier pour les documents permettant une

numérisation a plat (certains livres brochés ou a reliure souple).

- Numérisation par balayage

e L’appareil Digibook pour la numérisation par balayage

Des capteurs balaient I’image et reconstituent 1’image pixel par pixel. C’est une
technique utilisée pour la numérisation des documents de grande taille ou volumineux

(cartes, dépliants, registre, presse, etc.).




Le capteur est installé sur un ras mobile. La distance entre le capteur et le
document & numériser est ajustable. Le document est balayé dans son intégralité. Les
pages sont tournées manuellement par un opérateur. Pour les documents a reliure fragile,

un berceau en forme de V peut étre utilisé.
v" Numérisation des microformes
Appareil wilks & Wilson pour la numérisation des microformes.

Les microfiches, microfilms, diapositive, etc. Sont numérisés par des machines
spécifiques adaptées a chacun de ces supports et permettant une prise de vue automatique
ou semi-automatique. Controle des documents iconographiques, s’assure de la bonne
restitution des couleurs implique une vigilance sur I’ensemble de la chaine de traitement :
la gestion des couleurs est particulierement complexes. Lors de la capture, il faut veiller

a:

- Avoir un niveau d’illumination suffisant lors de la capture ;

- Avoir un systéme de numérisation performant et adapté au projet;

- Etalonner le scanner : définir un espace colorimétrique de référence ;

- Utiliser des mires normalisées ;

- Utiliser des profils ICC pour restituer fidelement les couleurs d’un périphérique a
I’autre. Les profils ICC sont des fichiers permettant de convertir les couleurs.

- Ajouter a chaque document numérique I’image des mires numérisées le jour du

traitement du document.
Apreés la prise de vue, il faut :

- Calibrer les écrans de contrdle a I’aide de spectrophotométres ou de colorimétre ;
- Controler les images avec les documents originaux sous les yeux et a la lumiére

du jour.

En définitive, la numérisation par ses différentes techniques aide a la prise de
décision, au traitement rapide des informations preuves de I’efficacité de la
communication au sein d’une organisation. Qu’en est-il des criteres de reconnaissance de

I’efficacité communicationnelle?
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CHAP 11 : CRITERES DE RECONNAISSANCE DE
L’EFFICACITE D’UNE COMMUNICATION EN
ENTREPRISE

— - I

Il s’agira dans cette partie de clarifier la notion d’efficacité administrative en
mettant @ nu dans la premiére section les notions d’efficacité, de communication
administrative et en présentant quelques théories explicatives. Dans la seconde section,

nous allons nous atteler a vous présenter les critéres de reconnaissance de cette efficaciteé.

SECTION | : DEFINITION DE LA NOTION D’EFFICACITE D’UNE
COMMUNICATION ADMINISTRATIVE ET QUELQUES THEORIES
EXPLICATIVES

Nous définirons et présenterons les notions d’efficacité, de communication

administrative et des termes connexes tels que : organisation.

I- Efficacité

D’aprés le dictionnaire Le Petit Robert, c’est « la capacité a produire un
résultat »'3. Mais bien plus encore c’est la capacité d’une personne, d’un groupe ou d’un
systéme & parvenir a ses fins, a ses objectifs ou & ceux qu’on lui a fixés. Etre efficace
revient a produire a 1’échéance prévue les résultats escomptés et réaliser des objectifs
fixés ; lesquels objectifs peuvent étre definis en terme de qualité, de rapidité, de codlt, de

rentabilité, etc.

Cette notion est tres large et comprend d’autres termes voisins avec lesquels elle

ne saurait étre confondue :

» L’efficience
» La productivité

13 petit ROBERT, 2016.




> Le rendement

Dans le mode du travail et de I’économie mondialisée basée sur la consommation
de biens et de ressources, la recherche d’augmentation de I’efficacité visant le gain de
productivité est au-dela d’un certain seuil facteur de stress, d’accident, voire de suicide.
Le travailleur se trouve de plus en plus victime d’une situation de paradoxe et double
contrainte devant contradictoirement étre autonome et solidaire, expert dans son domaine
et polyvalent, rentable et peu cotliteux, moins polluant, moins consommateur d’énergie et
de plus en plus mobile et productif. Avec toutes ces différentes conditions qui lui sont
exigées, on comprend rapidement que le stress peut étre renforcé et les conditions de
travail dégradées surtout quand I’efficacité et la qualité deviennent des critéres de salaire
ou d’avancement. Le travailleur est considéré comme une machine, un robot et ses
émotions ne sont pas prises en compte comme tel est le cas avec le taylorisme de Taylor

a travers son expression « ’lhomme économique ».

L’efficacité professionnelle est considérée comme un des principaux leviers de la
performance individuelle et collective ; autrement dit, I’efficacité concerne aussi bien le
résultat atteint par le travailleur individuellement que celui atteint par 1’entreprise elle-
méme. Le travailleur doit donc étre mis dans de bonnes conditions pour produire méme
si d’apres la théorie de Maslow, lorsqu’un individu est satisfait a un certain niveau de
besoin, la satisfaction de ce besoin n’agit plus comme mobile, donc, plus un homme est

satisfait moins il est motivé et par conséquent, moins il est productif.

L’efficacité consiste tout de méme a atteindre tous les objectifs professionnels en
optimisant toutes les ressources mises a notre disposition. Le support numeérique aide
considérablement dans cette atteinte de 1’efficacité dans la mesure ou, il facilite le travail
en permettant par exemple a I’employé de délocaliser son poste de travail, il permet a ce
dernier de sauvegarder et de retrouver facilement des dossiers, et méme de les transférer

facilement d’un service a un autre.

Le calcul de I’efficacité est symbolisé par la formule : résultats maximums

atteints/ressources minimales mises en place.

Par ailleurs, la théorie de Maslow suppose que lorsqu’un individu est satisfait a
un certain niveau de besoin, la satisfaction de ce besoin n’agit plus comme mobile, donc,

plus un homme est satisfait moins il est motivé et par conséquent, moins il est productif.




I1- Communication administrative

Pour mieux cerner cette notion, il serait judicieux d’isoler chaque terme avant de

les définir. Ainsi, nous avons le terme :

11-1- la Communication et ses théoriciens

Du latin « communicare » signifiant a la fois 1’action de faire et de mettre en
commun, la communication est un moyen de transmettre I’information tout en établissant
une relation de partage. A 1’échelle des activités d’une entreprise, la communication peut
englober les différentes actions destinées a soigner I’image de cette entreprise, a faire
connaitre ses produits ou encore a mobiliser les employés qui la composent. La définition
contemporaine la plus courante est celle du linguiste et théoricien ROMAN JAKOBSON,
qui associe communication et transmission de I’information : « passage ou échange de
messages entre un sujet émetteur et un sujet récepteur au moyen de signes et de signaux

»4. Pour parler de communication, il faut la présence de plusieurs éléments :

- L’émetteur : celui qui envoie le message;

- Le récepteur : celui qui le recoit;

- Le message : le discours a transmettre;

- Le canal : c’est le moyen utilisé par I’émetteur pour transmettre le message ou
I’information (lettre, téléphone, courrier...);

- Lecode : c’est la langue utilisée pour transmettre le message.

- Le contexte : cadre dans lequel se déroule la communication. On distingue le
contexte spatial (lieu ou se déroule la communication) et le contexte temporel

(moment ou se déroule la communication).

Chacun de ces facteurs est ensuite selon Jakobson associé a une fonction bien

particuliére de la communication telle qu’illustrée dans le schéma ci-apres :

14 ROMAN JAKOBSON, (1963), linguistique et poétique, essai de linguiste générale, paris. Edition
minuit, .480.P.




Figure 2: schéma de la communication

Contexte
[ratdrentielie]

Contact
(phatique}

Code
{méta-iimguistigue)

Le modele de Shannon et Weaver (1948) s’intéresse a la transmission
télégraphique en I’occurrence a un signal émis par une source, mais qui est brouillé par
toutes sortes de phenomenes. Cette théorie est intéressante, car elle met en lumiére les

obstacles pouvant rendre la communication difficile (décodage, bruit).

Le modele de Lasswell (1948) qui s’intéresse a la communication de masse ; il
congoit la communication comme un processus d’influence et de persuasion. Selon sa

théorie, toute action de communication repose sur cing points principaux :

- Qui ?: oul’étude des organismes émetteurs et de leurs motivations.

- Quoi ?: ou le contenu du message.

- Par quel canal ? : ou les techniques utilisées pour diffuser ce message.
- Aqui?ou le public visé.

- Quel effet ? : ou I’'impact du message sur les interlocuteurs visés.

Le modeéle de Palo Alto (1950) qui est ce groupe de chercheurs ayant théorisé sur

la communication et la relation entre les individus. Les idées de cette théorie sont :

- La communication est une activité sociale.
- Elle n’est pas seulement verbale, le comportement et la position du corps entrent
aussi en jeu.

- La communication n’est pas toujours intentionnelle.
Par ailleurs, on distingue deux types de communication en entreprise :

- La communication interne :




Elle apporte une certaine stabilité au sein des équipes, améliore I’engagement et
I’efficacité et fédere les équipes en capitalisant sur des valeurs et objectifs communs. Elle
peut étre verticale lorsqu’elle se fait entre les employés a différents niveaux hiérarchiques
notamment vers le bas (des dirigeants aux employés) ou vers le haut (des employés aux
dirigeants) ou horizontale c’est-a-dire lorsqu’elle se fait entre les collaborateurs a un

méme niveau hiérarchique.

- La communication externe :

Quant a elle permet a I’entreprise de construire son identité, de solidifier son
image de marque et de se démarquer aupres des concurrents. Elle suit généralement une

approche formelle et une approche informelle.

Communiquer dans DI’entreprise revient a assurer une bonne circulation de
I’information entre tous les acteurs intervenants sur un méme projet, mais encore,
communiquer c’est assurer la performance du personnel, la productivité de I’entreprise,

la satisfaction du client, etc.

11-2- Administrative

Adjectif qualificatif féminin découlant du substantif « administration » qui
désigne la direction ou la conduite des affaires publiques ou particulieres. Dans la théorie
de I’administration, administrer pour Henry Fayol c’est : « prévoir, organiser, constituer
I’organisme qu’est ’entreprise. C’est commander, permettre au personnel de remplir ses
fonctions en lui donnant des ordres ; ¢’est aussi coordonner, harmoniser les efforts et les
travaux de chacun dans un ensemble ; c’est enfin contréler, veiller au respect des ordres

et des régles établis»*®.

L’objectif de ’ladministration d’une entreprise est 1’organisation efficace de toutes
les ressources de I’entreprise (ressources humaines, matérielles, financiéres,

informationnelles, etc.) pour orienter les activités vers des buts et objectifs communs.

Les professionnels de I’administration des entreprises sont des personnes aptes a

définir la stratégie d’une entreprise, gérer son budget ainsi que ses ressources humaines

15 Henry Fayol, (1918), administration positive, la Technique Moderne, février, 73-75.P.




dans le but de la faire grandir. Tout ceci signifie que I’administration d’une entreprise est

son socle, car c’est dessus que repose tout le fonctionnement de I’entreprise.

C’est ainsi que ’association de ces deux mots : Communication administrative
désigne la relation qui permet a différents services d’une société d’échanger des
informations ; c’est aussi I’ensemble des messages et des actions destinées a permettre a
une entreprise de communiquer afin de prendre des décisions importantes. La
communication est donc ce qui lie ces différents services, car pour faire grandir
I’organisation, ceux-ci doivent collaborer, s’échanger des informations et dossiers
importants. C’est a ce niveau que ces supports d’information jouent un role capital dans
la mesure ou, une information erronée ou mal transmise peut avoir des conséquences
désastreuses sur le devenir de la société ; de méme une information conservée sur un
support fragile, inconstant comme le papier ne peut que ternir I’'image de I’entreprise. La
communication administrative ne renvoie pas qu’a la parole, mais a ’action de celle-Ci
c’est-a-dire sa capacité a booster le personnel pour qu’il soit productif, performant et
contribue ainsi a 1’éclosion de I’entreprise, & sa capacité a rassurer le décideur dans ses

prises de décision.

11-3- L’Efficacité de la communication administrative

Cette expression désigne le résultat positif de la bonne marche de la
communication au sein de I’entreprise. L’efficacité communicationnelle d’une entreprise
peut se ressentir dans ses performances, dans ’augmentation sans cesse croissante du
public cible, du taux de vente, son adéquation, sa cohérence, sa positivité... autrement
dit, ’efficacité de la communication renvoie a une communication qui atteint son but, une
communication qui permet 1’interaction avec les autres, qui est a I’écoute de tous, qui
favorise une bonne prise de décision et une grande productivité; I’entreprise a plusieurs

objectifs, aussi bien en interne qu’en externe.

I1-4- Les objectifs d’une communication administrative

La communication en entreprise a pour objectif de développer le chiffre d’affaires
de P’entreprise en utilisant différents types de communication. Selon sa complexité,
I’entreprise va devoir développer une communication externe et interne. La
communication externe a pour objectifs de « promouvoir le produit et/ou les services de

I’entreprise, a travers sa marque et selon des techniques commerciales ; de développer




une communication institutionnelle en interne et en externe afin de valoriser I'image de
I’entreprise ; d’adapter une communication de crise en interne et en externe afin de
prévenir les éventuelles crises sociales en interne par exemple, mais également en externe
face a des épreuves que pourrait subir 1’entreprise malgré elle ». L’entreprise va donc

élaborer des stratégies de communication et plus particuliérement la :
- Communication commerciale :

Elle a pour objectif final de vendre des produits et des services. Elle va chercher
a utiliser favorablement le comportement d’achat et a influencer les circuits de

distribution afin d’augmenter les ventes.
- Communication de produits :

Elle utilise les techniques de marketing afin de faire connaitre le produit et de
mieux intégrer les parts de marché. Elle cherche a informer sur les caractéristiques du

produit en cohérence avec I’image de la marque.
- Communication de marque :

Utilisée le plus souvent pour la vente des produits de luxe (parfum, bijoux,

produits de beauté ...).

Le but donc de notre étude est de démontrer que, I'utilisation concomitante des
supports d’information et leur maitrise conduisent nécessairement a 1’efficacité de la

communication dans une organisation.

I11-La notion d’organisation

Ce terme le plus souvent employé dans notre travail renvoie aussi a
I’administration et désigne de ce fait en sciences humaines, un groupe social formé
d’individus en interaction, ayant un but collectif mais dont les préférences, les
informations, les intéréts et les connaissances peuvent diverger ; a titre d’exemple comme

organisation nous avons : I’entreprise, I’administration publique, le syndicat, le parti

16 Bruno Joly, (2009), « la communication, chapitre 3. La communication en entreprise », 69. 129 pages
Mis en ligne sur Cairn.info le 02/04/2013, consulté le 25 avril 2021.




politique, 1’association, etc. elle se caractérise par une régulation plus ou moins formelle

des rbles de chacun au sein de celle-ci.
On distingue a cet effet trois grandes formes d’organisation :

- L’entreprise : qui est une organisation privée a but lucratif ;
- L’association : organisation privée a but non lucratif ;

- L’organisation publique a but non lucratif.

L’organisation dont il est question dans notre travail de recherche est une
entreprise et en tant que tel, ’entreprise vue comme une organisation est alors un moyen
structuré constituant une unité de coordination, ayant des frontiéres identifiables,
fonctionnant en continu en vue d’atteindre un ensemble d’objectifs partagés par

I’ensemble de ses membres (salarié€s, dirigeants, actionnaires...).

Le but donc de notre recherche est de démontrer que grace a l'utilisation des
supports d’information adéquats, I’entreprise fonctionne rapidement et efficacement dans
la mesure ou, les ressources disponibles sont en accord avec les difficultés rencontrées et
permettent ainsi de délimiter, d’ordonner, de répartir et de planifier les taches en
entreprise. La théorie de M. Castells sur la société en réseaux constitue une base
intéressante pour aborder la performance des organisations a partir des dimensions
technologiques et organisationnelles. Pour cet auteur, « les gains de productivité dans
I’économie de marché des trente dernicres années sont 1’effet conjoint des nouvelles
technologies de I’information. Les nouvelles technologies constituent des instruments de
production efficace, mais aussi une source de connaissances qui permet d’innover et
d’apporter rapidement des améliorations dans les processus de travail et dans 1’offre des

produits ou services »*’.

Aprés avoir cerné la signification de chacun des mots précédents, nous allons

définir les critéres de reconnaissance de I’efficacité d’une communication en entreprise.

Castells Mannel, la société en réseaux, Paris, Fayard, 1998.




SECTION Il : LES DIFFERENTS CRITERES DE RECONNAISSANCE
DE L’EFFICACITE DE LA COMMUNICATION ADMINISTRATIVE

L’efficacité est le degré de réalisation des objectifs. On considére qu’une activité
est efficace si les résultats obtenus sont identiques aux objectifs définis. Pour évaluer
I’efficacité d’une organisation, il faut s’assurer que 1’organisation est en adéquation avec
son environnement notamment les salariés. L’efficacité se mesure avec des critéres ou
indicateurs qualitatifs et quantitatifs. Nous allons classifier ces criteres selon que

I’efficacité soit atteinte a I’intérieur ou a I’extérieur de I’entreprise.

I- Critéres d’efficacité de la communication administrative a
Iintérieur de I’entreprise

e La fiabilité de information

Lorsqu’une entreprise est en mesure de se procurer des informations ayant les
caractéristiques suivantes : vraies, Vérifiables, disponibles, ca signifie que sa

communication administrative est atteinte, car ses sources sont sdres.

La fiabilité ici renvoie donc a la véracité d’une information, mais aussi a la
possibilité de savoir son origine, sa provenance bref sa source, car dans de nombreux cas,
lorsque la source est connue, il n’y a plus aucun doute sur la véracité du message recu.
Pour illustrer nos propos, nous pouvons par exemple avoir dans une entreprise un forum
social dans lequel sont publiées certaines informations ; lorsque que vous vous apercevez
que c’est votre chef qui est la source cette information envoyée, aucun doute ne

s’installera dans votre esprit sur la véracité de 1’information.

Par exemple avec un smartphone et une application comme whatsapp, il est
désormais possible de savoir I’origine de 1’information. A titre d’exemple, nous avons
I’histoire sur la fuite des épreuves d’examen du baccalauréat 2020. En effet, I’enquéte
avait revelé que c’est un éléve résidant a Bafoussam faisant la classe de terminale C qui
aurait été a ’origine de cette fuite du fait qu’il avait partagé ces épreuves d’examens dans
des foras aprés les avoir recues d’une tierce personne. En allant plus loin dans les
recherches, I’enquéte avait révélé que cette fuite était 1’apanage de certains fonctionnaires
de 'office du BACC qui, lors des reprographies, avaient filmé les épreuves pour envoyer

a une ou des personnes. Alors que ces épreuves ont été partagées par de trés nombreuses




personnes, ’organisme en charge de la régulation des nouvelles technologies de
I’information et de la communication : les postes et télécom, avaient pu remonter la source
jusqu’a trouver I’origine de la fuite. Il en est de méme dans nos organisations lorsqu’on
veut avoir I’origine d’une information. A titre illustratif, nous avons ci-aprés le schéma

qui retrace le cycle de I’information dans une entreprise.

Figure 3: Cycle de l'information en entreprise
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e La Rapidité de traitement de I’information :

Aujourd’hui, chaque entreprise a a ceeur de se développer tout en augmentant sa
productivité. Pour ce faire, I’information ou la demande d’information doit &tre traitée
instantanément. Un mail, un texto, I’accés permanent et illimit¢é a 1’ensemble des
catalogues, mais aussi de I’intégralité de la base de données permettent une réactivité,
source de compétitivité et de rentabilité. Une telle instantanéité est gage de modernité qui

tend a accroitre la crédibilité auprés des clients que des investisseurs.

La possibilité d’effectuer des recherches rapides sur la toile par exemple
est une preuve d’efficacité, car en peu de temps, on trouve la solution a son probléeme et
on peut donc continuer son travail ou encore on consulte un dossier aisément ; de méme,

I’optimisation de circulation de documents entre les services en est une autre ?

e La performance et la productivité des employés




Des employeés heureux et engagés travaillent mieux et vite. lls gagnent ainsi du

temps ce qui conduit inévitablement au gain d’argent :

L’automatisation de tout ou d’une partie des taches de production, de suivi, de
traitement, de stockage et de diffusion des documents permet en effet aux entreprises de
gagner du temps et d’économiser sur le personnel et I’achat de papier en grande quantité.
Le travail devient plus rentable ; vous avez plus d’informations, ce qui vous permet de

prendre de meilleures décisions et des outils technologiques pour faciliter votre travail.

Lorsqu’elle est utilisée intelligemment, la numérisation des activités peut entrainer
une augmentation significative de la productivité, aider a ’amélioration dans certains

domaines et peut réduire certains co(ts.

e Une communication et travail d’équipe facilités

Avec cette pratique, la communication interne est nettement améliorée ; nous
pouvons le constater par le travail d’équipe qui sera nécessaire pour mettre en ceuvre des
mesures de la transformation numérique et par des choix aussi fondamentaux que la mise
en place d’un chat interne. C’est pour cette raison que notre époque est appelée « I’age de

la communication ».

Les conditions de travail aussi sont améliorées avec des horaires de travail
flexibles ou le télétravail, nécessitent la numeérisation pour pouvoir les realiser. On assiste

de plus en plus au roulement du personnel et a la fidélisation des talents.

- Criteres d’efficacité de la communication administrative a
P’extérieur de ’entreprise

e De nouveaux canaux de contact avec les clients

La présence numérique offre désormais des canaux de vente, mais également des
nouveaux moyens de communication avec les clients. Courrier électronique, applications,
réseaux sociaux sont des intermédiaires entre la société et le client et leur permettent ainsi
d’augmenter leur vente. Le client est maintenant au centre de I’entreprise puisque son
opinion compte ; d’ailleurs les sites web facilitent la tache en établissant des sondages

pour savoir ce que les utilisateurs pensent de certains produits et services en vente.

e La note appréciable des analystes financiers ;




e Lafréquentation du site internet (le nombre de nouveaux clients) : il s’agit de ceux
qui prennent la peine de visiter vos pages pour s’enquérir de vos nouveautés ; le
nombre de connexions, le taux de conversion, le nombre de visites sur le site
internet.

e L’augmentation des ventes suite a une campagne de communication ;

e Le nombre croissant de candidats ou de candidatures regus suite a une offre
d’emploi ou de stage ;

e Le nombre de nouvelles commandes et demande de devis suite a la participation
a un évenement ;

e Le nombre de personnes venues sur le stand a un salon par rapport au nombre de
visiteurs total ;

e Les notes des analystes financiers ;

Dans cette partie, nous apporté des explications et des éclaircissements sur les
différents notions et concepts qui sous-tendent notre étude et sur les notions connexes.
Nous avons également présenté les théories qui expliquent la notion de communication.
Enfin, nous avons mis en évidence le lien qui existe entre la nécessité de conserver
I’information dans un support et I’objectif méme de I’information. Qu’en est-il de I’aspect

opérationnel de notre étude ?




Cette deuxiéme partie de la recherche se veut étre pratique. Nous allons donc

présenter tour a tour I’approche méthodologique de I’étude en insistant sur I’objet d’étude
et le cadre d’étude ainsi que sur I’analyse et la discussion des résultats en présentant les

résultats et les interprétations de ceux-ci.
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CHAP |11 : APPROCHE METHODOLOGIQUE DE
L’ETUDE

~— D

Ce chapitre nous permet de préciser la démarche méthodologique utilisée pour
mener & bien notre étude. 1l est subdivisé en deux sections. Il nous exige de faire le rappel
de l'objet et la description des cadres de I’é¢tude d’une part, et de présenter la
méthodologie de I’enquéte d’autre part. Il est d’'une importance capitale dans la mesure
ou, il sert de passerelle entre la théorie et la pratique. Car « la théorie sans pratique est
vide, la pratique sans théorie est aveugle »8,

A cet effet, la conduite des enquétes auprés des entreprises CAMTEL et CNPS
d’Ebolowa a été dominée par des choix méthodiques ; lesquels ont déterminé le
déroulement de I’enquéte sur le terrain, la collecte des informations, la méthode
d’échantillonnage, la taille d’échantillon, I’instrument de collecte, la présentation des

hypotheses de 1’étude et la procédure de traitement des données.

SECTION | : RAPPEL DE L’OBJET DE L’ETUDE ET PRESENTATION
DU CADRE D’ETUDE

I- Rappel de I’objet de I’étude

I-1- rappel du constat

Le présent travail jaillit du constat fait lors de notre stage professionnel effectué
dans la société commerciale ILP (International Logistic Provider) située a Douala plus
précisement dans la zone industrielle de Bonabéri ou, le papier utilisé comme seul support
pose d’énormes problémes : la lenteur de la procédure dans le traitement de certaines
livraisons ce qui occasionne des retards, la lenteur dans certaines prises de décision, la
surabondance des papiers (facture, bon de commande, de livraison), le probléme méme

de conservation de ces papiers destinés aux archives, car la société située au bord du Wouri

8 KWAME NKRUMAMH, (1976), le consciencisme. Editions Présence Africaine, Paris. 129. P.




était souvent visitée par les eaux surtout en saison pluvicuse avec ’arrivée de la marée
haute comme me I’avaient fait part certains employés ; la baisse de la productivité, car
I’assistante de direction aupres de qui j’effectuais mon stage m’a fait part du fait que,
I’entreprise a eu récemment d’énormes soucis suite a la baisse de sa productivité, ce qui
a impacté négativement sur les finances de I’entreprise et a donc poussé le Président
Directeur Général a recruter un expatrié francais, afin qu’il sauve la structure d’une faillite
certaine. De plus, la société avait sa propre page web qui n’était pas exploitée, ni
actualisée encore moins gérée par qui que ce soit et par conséquent pas visitée or, par ce
canal, ils auraient pu présenter au jour le jour leurs différentes marchandises afin d’avoir
de la visibilité et d’attirer de potentiels clients. Dés I’entrée méme dans ladite structure, il
n’existait pas de signalisation ce qui faisait que toute nouvelle personne qui y entrait avait
du mal a s’orienter et visitait n’importe quel bureau dans le but de se renseigner. Nous
soulevons cet autre aspect pour démontrer qu’a ’heure d’aujourd’hui, le support papier
seul ne peut plus tout faire ; un autre support d’information aurait bien pu servir de

signalisation a I’entrée.

A I’entame de ce sujet, nous nous interrogions sur ce qui pourrait expliquer cette
baisse de la productivité dans la société ILP et nous avons conclu que c’est 1’utilisation
dominante d’un seul support a savoir le support papier alors qu’il a déja de nombreuses
limites. C’est alors que nous nous sommes intéressés a 1’utilisation d’un autre support
d’information adéquat, capable d’améliorer cette situation d’ou le sujet : ‘utilisation des

supports d’information et efficacité de la communication administrative : étude

appliquée a CAMTEL et a la CNPS d’Ebolowa’’.

I-2- rappel des questions et des propositions de recherche

Notre question centrale est la suivante : comment I’utilisation des supports
d’information contribue-t-elle a Pefficacité de la communication administrative d’une

organisation? De cette question principale découlent deux questions spécifiques :

» Comment utiliser les supports d’information pour ameliorer la performance de la
communication administrative ?
» Dans quelle mesure 'usage du support numérique est-il bénéfique pour le travail

administratif?




Les réponses a ces différentes questions entrainent inévitablement les propositions
admises provisoirement avant d’étre soumises au controle de 1’expérience. On parle

d’hypothéses de recherche. Ainsi :

» I’hypothése principale de notre recherche est la suivante, I’utilisation efficiente

des supports d’information permet aux dirigeants de maitriser I’information et
d’améliorer I’efficacité de la communication administrative.

> Les hypothéses secondaires :

e J’utilisation concomitante des supports d’information améliore I’efficacité de la
communication administrative.

e l’usage du numérique optimise la qualité et I’efficacité des services administratifs.

Ce travail de recherche a plusieurs visées ; I’objectif général vise a montrer en quoi
et comment I’utilisation concomitante des supports d’information influence positivement
I’efficacité de la communication administrative. Plus spécifiquement, il s’agit de montrer
dans quelle mesure 1’'usage du support papier et du support numérique impact sur la

performance administrative d’une entreprise.

I-3- les variables

« La variable est le concept devenu mesurable par le biais de caractéristiques ou
d’attributs auxquels on peut assigner différentes valeurs numériques ou diverses
propriétés »° tel que défini par Maurice Angers. C’est une donnée susceptible d’étre

modifiée ou non. On dénombre généralement trois sortes de variables :

» Variable dépendante : qui est celle dont le chercheur essaie d’expliquer les
variations. C’est la variable qui est a expliquer ; elle subit I’influence de 1’autre
variable dans une relation de cause a effet.

» Variable indépendante : encore appelée variable explicative, elle apporte des

¢léments susceptibles d’expliquer la variable dépendante.
Notre theme comprend a cet effet deux variables :

» Lavariable indépendante : utilisation des supports d’information.

1 MAURICE ANGERS, (1997), initiation pratique a la méthodologie des sciences humaines, P 12. 226.
P.




» Lavariable dépendante : I’efficacité de la communication administrative.

En effet, ’utilisation concomitante des supports d’information vient expliquer

Pefficacité de la communication administrative.

I- Présentation du cadre d’étude

Nous retragons ici I’apergu historique de CAMTEL et de la CNPS, leur cadre
théorique ainsi que les raisons du choix de ces cadres.

I1-1- historique de création

CAMTEL est une société anonyme (SA) créée au Cameroun en 1998 et dont le
siege social se trouve dans la ville de Yaoundé. Sa principale activité est le télécom et ses
produits sont donc : le téléphone fixe, télephone mobile, CDMA, internet, etc. CAMTEL
dispose a travers le pays de : 4 Directions Régionales (DR), 6 représentants Régionales
(RR), 76 Agences Commerciales(AC) et 53 points commerciaux (PC). CAMTEL
d’Ebolowa est repartie sur plusieurs sites qui sont sous la responsabilité du Directeur

Régional en la personne d’EKOUTOU ESSI SAMSON.

A titre de rappel, La gestion des postes et téelécommunications est sous la
responsabilit¢ du ministere des postes et teléecommunications (MINPOSTEL).
L’ouverture du marché des télécommunications a été confiée en 1998 a I’Agence de
Régulation des Télécommunications (ART) qui reglemente le marché et octroie des

licences.

La CNPS quant a elle a été créée en 1967 avec pour siege social Yaoundé, face
hotel de ville. Elle a pour objectif, la gestion obligatoire du régime de protection des

travailleurs du secteur priveé et assimilés et des travailleurs indépendants.

I1-2- situation géographique

L’agence CAMTEL d’Ebolowa est située au lieu-dit « carrefour Mekalat», tout
juste a 100 metres de I’entrée de la ville, plus précisément a la gauche en entrant dans la
ville et a la droite en venant de 1’hotel BENGO.

La CNPS est située a Angalé, a 200 metres du lycée classique d’Ebolowa.




I1-3- raisons du choix du cadre d’étude

Les raisons principales qui nous ont poussées a choisir ces deux structures comme

notre cadre théorique sont les suivantes :

» Leur proximité avec notre lieu d’étude ;

> Leur activité commerciale qui cadre avec notre theme notamment les nouvelles
technologies de I’information et de la communication (NTIC) pour ce qui est de
CAMTEL.

» L’utilisation du numérique dans leur locaux dans le traitement des dossiers des

travailleurs en ce qui concerne la CNPS.

SECTION Il : METHODOLOGIE D’ENQUETE

La méthodologie renvoie a « I’ensemble des méthodes et des techniques d’un
domaine particulier »?°. Il existe une multitude de démarches, mais deux sont
généralement utilisées en sciences sociales a savoir : la démarche quantitative et la

démarche qualitative. Notre méthode choisie est a la fois qualitative et quantitative.

I- La méthode qualitative

La méthode renvoie a une démarche rationnelle de I’esprit pour arriver a la
connaissance ou a la démonstration d’une vérité ; en outre, « toute recherche scientifique

réside dans le choix de I’approche de collecte et d’analyse des données »%L,

I-1- Présentation et justification de la méthode adoptée

L’analyse qualitative est une étude destinée a recueillir des éléments non
quantifiables et vise a comprendre en profondeur des attitudes ou comportements. Cette

méthode repose sur trois pratiques :

» L’observation : qui peut étre participante, non participante ou dissimulée.

20 |_e petit Larousse, 2016.
ZLTHIETAR, R, (2003). Modele de recherche en management. Paris. Dunod. 656. P.




» L’analyse de contenu ou analyse documentaire: c’est une technique d’analyse
qualitative des informations basée sur la recherche des documents. Elle se fait par
étape.

» L’entretien ou I'interview : c’est une entrevue entre le questionneur qui recherche
des informations et la source d’information qui répond a ces questions et qui n’a
pas le droit de poser des questions. L’entretien peut donc étre directif, semi-
directif, non directif.

II-  La méthode quantitative

On distingue trois grandes techniques quantitatives de collecte de données :

» Lerecensement ;
» L’enquéte, le sondage ou I’enquéte par sondage ;

» L’expérimentation.

La caractéristique essentielle de la méthode qualitative porte sur son ouverture et
sa souplesse, en permettant aux gens d’exprimer librement leurs opinions, point de vue et
expérience. Elle vise a cerner la réalité telle que I’a defini le groupe a étudier. Elle est a
méme d’expliquer la causalit¢ d’un phénomeéne qui impacte sur la productivité de
I’entreprise. C’est dans cette optique que nous avons opté pour ce phénomeéne. Nous
voulons comprendre la possibilité d’étre efficace en communication administrative en

utilisant simultanément des supports d’information appropriés.

« La mise en ceuvre d’un processus de recherche qualitative c’est tout vouloir
comprendre le pourquoi, le comment des événements dans les situations concrétes »%2,
Dans le cadre de notre recherche, nous voulons comprendre le pourquoi, le comment de

I’utilisation a bon escient des supports d’information.

22 WACHEUX, F. (1996). Méthodologie qualitative et recherche en sciences de gestion. Paris :
Economica.




Tableau 1: récapitulatif de I’approche méthodologique

Types d’études

Objectifs

Techniques d’enquéte

Outils

de collecte des

données

Etude

> Mesurer le

» Recensement ;

>

Questionnaire ;

guantitative comportement des » Sondage ; » Grille de collecte des
individus. » Expérimentation. informations.
Etude > Déterminer  les | -Observation ;- Analyse > Guide d’entretien ;
qualitative motivations ; de contenu ;- Entretien » Fiche d’observation.
- Comprendre les | ou interview.

opinions ou les attitudes.

I1-2- Population d’étude

« La population est un ensemble de personnes constituant dans un espace donné,
une catégorie particuliére »*. GRAWITZ quant a lui définit le terme comme « un
ensemble dont les éléments sont choisis parce qu’ils possédent une méme propriété et
qu’ils sont de méme nature »?*. Dans le cadre de notre recherche, la population est

constituée du personnel de CAMTEL et de la CNPS, genres confondus.

I11-  Echantillon et technique d’échantillonnage

I11-1- Echantillon

Pour recueillir les données, ’enquéteur a besoin d’un échantillon qu’il obtiendra
apres avoir choisi avec précision sa population d’étude et ’'instrument de collecte des
données. D’apres le Larousse, un échantillon dans la recherche renvoie a une fraction
représentative d’une population ou d’un ensemble statique. On a donc une population
d’étude dans laquelle on cible une catégorie de personnes, parmi lesquelles on détermine
un spécimen représentatif. Un échantillon est la proportion de sujets sur laquelle le
chercheur, faute de pouvoir couvrir toute sa population, axe ses investigations en vue d’en
dégager des régles générales. L’échantillon est beaucoup plus visible dans les recherches

possédant une structure conventionnelle (close, délimitée) ; dans ce cas, lorsqu’on sait

23 e petit LAROUSSE. 2016.
24 GRAWITZ, M, (2004). Lexique des sciences sociales. Paris Dalloz. 422. P.




qu’on ne peut pas tout prendre, I’idée qu’on doit sélectionner une partie de 1’ensemble
nous améne a penser en terme échantillon?®. Dans le cadre de notre recherche, notre
échantillon porte sur tout le personnel de CAMTEL et de la CNPS.

Tableau 2: représentation de [’échantillon.

Entreprise Echantillon Effectif Effectif Effectif
prévu touché exploitable

CAMTEL Ebolowa Tout le personnel | 150 100 100

CNPS Ebolowa Tout le personnel | 110 100 100

Source : auteur

Commentaire : notre échantillon exploité compte au total 200 personnes.

I11-2- Technique d’échantillonnage

Le choix d’un échantillon ne se fait pas au hasard. Il obéit a des principes. On
parle de I’échantillonnage comme [’ensemble des opérations effectuées pour la
détermination ou le choix de I’échantillon. PIRES nous affirme qu’il existe deux types

d’échantillonnage en recherche qualitative :

» L’échantillonnage par cas unique des micro-unités sociales ;

» L’échantillonnage par cas multiple ;

Afin de déterminer notre échantillon, nous avons opté pour 1’échantillonnage par
cas unique des unités d’analyse qui renferme [I’échantillon d’acteur, de milieu
géographique ou institutionnel et I’échantillon événementiel. Notre étude étant appliquée
a une entreprise, I’échantillon est donc le milieu. Selon PIRES, « on choisit un milieu
comme univers de travail pour la constitution du corpus empirique »%. Il est a noter que
I’échantillon de milieu ne porte pas nécessairement sur un seul milieu ; on peut donc
comme dans notre cas, avoir plusieurs milieux. Cependant, les données doivent étre

traitées comme se rapportant globalement a un méme milieu.

% PIRES, A. « échantillonnage et recherche qualitative : essai théorique et méthodologique ». 1997. Les
classiques des sciences sociales. Récupéré sur http://www.uquac.ca.jmt.cm.
26 |dem.
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Enfin, cet auteur explique qu’on a un cas unique si la question est de savoir : « quel
est le principal support empirique de cette étude ?», on répond « c’est telle famille, telle
personne, tel milieu, telle institution, tel événement». A cette question, nous pouvons
dire : « c’est CAMTEL et la CNPS ».

IV-  Instrument de collecte des données : le questionnaire et I’entretien

IV-1la- Définition et justification du choix du questionnaire

Pour notre recherche, nous avons choisi le questionnaire comme instrument
d’enquéte. C’est un document rédigeé, un outil a exploiter contenant des questions et des
informations ; il sert @ mener une enquéte. Il doit respecter certaines régles de base au
cours de son élaboration. L’élaboration du questionnaire dépend fortement de la
technique de recherche des données qu’on souhaite utiliser a savoir : la technique

qualitative et la technique quantitative.

Nous avons choisi cet instrument par rapport a la taille de notre échantillon qui est
assez importante et aussi parce qu’il y’a plusieurs modalités de distribution du
questionnaire ; il peut étre expédié sous forme de courrier ou remis directement aux
individus par I’enquéteur. C’est cette deuxiéme modalité que nous avons adoptée puisque

nos enquétes sont dans la méme ville que nous.

IV-1b- Conception du questionnaire

L’élaboration du questionnaire ainsi que la formulation des questions doivent étre
guidées par des regles précises. Les questions doivent étre délimitées de facon logique,

cohérente, compréhensive, claire et précise.
A cet effet, notre questionnaire comportait deux types de questions & savoir :

» Les questions fermées : le répondant ici a la possibilité de choisir entre le « oui »
et le « non » ; d’opérer un choix entre plusieurs propositions, de cocher plusieurs
réponses et d’évaluer sur une échelle.

» Les questions semi-ouvertes : dans lesquelles des réponses aux questions sont déja
proposées au répondant et il lui est aussi donné la possibilit¢ d’ajouter des

réponses libres.




Tableau 3: structuration du questionnaire

Variables observées Questions

Identification du répondant Q1, Q2, Q3.

Supports d’information Q4, Q5, Q6, Q7, Q8, Q9, Q10.
Efficacité de la communication Q11, Q12, Q13, Q14, Q15, Q16, Q17,
administrative Q18, Q19.

Source : auteur

IV-2- Définition et justification du choix de I’entretien

L’entretien est une entrevue qui recherche des informations et la source
d’information qui répond a ses questions. Il est basé sur des questions ouvertes. Dans le

cadre de notre recherche, nous avons opté pour ’entrevue non directive qui consiste a

poser une question et a laisser I’interlocuteur s’exprimer. Nous avons eu le privilege de
faire passer 'interview au chef service des Ressources Humaines de CAMTEL en la
personne de M. AMBENA Romuald Guy et au Directeur Régional nouvellement affecté:
M. EKOUTOU ESSI Samson. Notre but était de comprendre le degré d’utilisation des
supports d’information a CAMTEL et I’avis de ces dirigeants sur la possible disparition

du support papier.

V- Méthode d’analyse et de traitement statistique des données

V-1- Méthode d’analyse des données

Le dépouillement de notre questionnaire se fait a I’aide du logiciel : SPSS.20
(Statistical Package for the Social Sciences). Il permet de réaliser la manipulation et

I’utilisation des données a I’aide des fonctions informatiques et statistiques de base.

Les graphiques sont créés a ’aide de I’'usage du logiciel Excel.7. Le graphique ici
¢tant une représentation visuelle des données d’une feuille de calcul ou d’une base de
données. Il facilite I’interprétation des données complexes. Le graphe peut étre incorporé
dans la feuille de donnée ou réalisé dans une feuille distincte appelée feuille graphigue.
Excel propose 15 types de graphe : aire, barre, histogramme, circulaire, nuage de points,

secteur, radars, courbe etc. chaque graphe facilite I’analyse globale des données et surtout




leur interprétation, car le but d’un graphique n’est pas de monter des détails mais de

ressortir les tendances.

V-2- Traitement statistique des données

Le triaplat sert a effectuer une analyse uni-variée. Grace a des indices statistiques,
cette analyse décrit systématiqguement les réponses données a chacune des questions ou
variables. Le tri a plat est alors le calcul des pourcentages question par question.

Le tri croisé quant a lui sert a effectuer une analyse bi-variée. C’est I’étude de la
corrélation entre les variables dépendante et indépendante. Le choix des tableaux a croiser
s’effectue en fonction des variables ou hypothéses ; nous avons fait appel a ces deux tris
dans notre travail pour confirmer nos hypotheéses. Ces tableaux présentent les résultats

des fréquences observées et des frequences théoriques.

Par ailleurs, nous allons utiliser la méthode déductive afin d’analyser les
différentes données récoltées dans les deux structures. Pour ce faire, nous allons procéder
par une interprétation comparative des resultats obtenus, leur discussion et formuler des

suggestions.
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CHAP IV : PRESENTATION, ANALYSE ET DISCUSSION
DES RESULTATS

~— /

Cette étape constitue le couronnement de la recherche. Elle donne la possibilité au
chercheur de présenter le fruit de son travail. A partir du questionnaire et de I’entretien,
nous avons recueilli les informations nécessaires se rapportant a notre travail. 1l est donc
question a ce niveau d’analyser celles-ci selon la méthode mentionnée au chapitre
précédent, de présenter les résultats a travers une discussion. Nous voulons au bout du
processus montrer que, le support papier bien que qualifié de désuet par certaines
personnes a encore de beaux jours devant lui et participe avec le support numérique a
I’optimisation de la communication en administration surtout lorsqu’ils sont utilisés en

concomitance.

Les résultats obtenus sur le terrain sont preésentés et analyses dans cette partie.
Dans la premiére partie de ce chapitre, nous présenterons les caractéristiques et les points
de vue généraux du personnel d’entreprise de CAMTEL et de la CNPS (Ebolowa) relatifs
aux supports d’information utilisés dans I’entreprise. Dans la deuxiéme partie, nous
verifierons nos différentes hypotheéses et les discuterons. Le questionnaire que nous avons
utilisé a été le principal outil de collecte des informations. Nous allons passer a la
présentation sous forme des tableaux simples et tableaux croisés en utilisant le logiciel
statistique SPSS.

SECTION I : PRESENTATION ET INTERPRETATIONS DES
RESULTATS DU TERRAIN

Soulignons au préalable que, nous avons opté pour la présentation tableau et
graphique. Chaque tableau et graphique correspond a un résultat, c’est-a-dire a la réponse
a une question précise qui se trouve dans notre questionnaire. Il s’agit de ’analyse

descriptive des données collectées sur le terrain.




I- Commentaire et analyse des réponses aux questions adressées a la

population (données CNPS confére annexe).

Avant tout commentaire, signalons que nous avons distribué cent (100)
questionnaires a CAMTEL et 100 autres a la CNPS et avons pu récupérer la totalité. Le
taux de notre sondage est représenté selon la formule ci-apres :

TS=

Effectif personnes interrogées %100

Effectif total des questionnaires

I-1-1dentification des répondants de CAMTEL

Tableau 4: Répartition des répondants selon le sexe

Quel est votre sexe?

Fréquence Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Valide Féminin 32 32,0 32,0 32,0
Masculin 68 68,0 68,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Source : Auteur

Selon I’identification du genre de notre population, il ressort que le sexe masculin
représente 68% de notre échantillon et le sexe féminin 32%. Soit une forte coloration

masculine. Le constat est le méme a la CNPS avec 60% d’hommes et 40% de femmes.

données CNPS confére annexe

Graphique 1 : Représentation des répondants selon le sexe
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Tableau 5 : Répartition des répondants par tranches d’dge

Quelle est votre tranche d'age?

Fréquence | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Valide 20-30 23 23,0 23,0 23,0
31-40 33 33,0 33,0 56,0
41 et plus 44 44,0 44,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Source Auteur

représentent 23%, ceux de 31-40 ans 33% et ceux de 41 ans et plus 44%. Cette forte

données CNPS confére annexe

Dans le présent tableau, il ressort que les enquétés allant de 20 a 30 ans

coloration de ces derniers telle que constatée dans les deux structures peut expliquer leur

ancienneté dans I’administration.

Graphique 2 : Représentation des enquétés par tranche d’dge
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I-2-Questions relatives au support d’information

Tableau 6 : Moyens de communication

Par quel(s) moyen(s) communiquez-vous?
Fréquence Pourcentage Pourcentage | Pourcentage
valide cumulé

Valide | Via un support papier 4 4,0 4,0 4,0
Via un support numérique 12 12,0 12,0 16,0
Les deux 84 84,0 84,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Source : Auteur données CNPS confére annexe

Parlant des moyens ou des canaux de communication utilisés en entreprise, le
présent tableau montre que 4% a CAMTEL communiquent via un support papier contre
7% a la CNPS, 12% via le support numérique contre 9% et 84% dans les deux structures
communiquent via les deux supports. En définitive, les deux supports évoluent ensemble
et jouent le méme réle de transmission des informations en entreprise d’ou, la forte
coloration des deux. On ne saurait donc exclure I'un des supports dans le travail

administratif.

Graphique 3 : Représentation des Moyens de communication
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Tableau 7 : Présentation du traitement d’information

Comment est traitée I'information dans votre entreprise?
Fréquence Pourcentage Pourcentage | Pourcentage
valide cumulé
Valide | Sur du papier 1 1,0 1,0 1,0
Avec le numérique 4 4,0 4,0 5,0
Les deux 95 95,0 95,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Source : Auteur

données CNPS confére annexe

Il ressort de ce qui préceéde que, le traitement de I’information sur des supports

papiers est de 1% chez CAMTEL contre 6% a la CNPS, le traitement de I’information

avec le numérique est de 4% contre 6% tandis que, I’'usage concomitant des deux supports

de traitement d’information est de 95% contre 88%. Cela conforte que, pour plus

d’efficacité, de rapidité, et de performance en entreprise I'utilisation des deux supports

est « cruciale ».

Graphique 4 : Représentation du traitement d’information
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Tableau 8 : Présentation des types de supports d’information utilisés au travail

Quel(s) type(s) de support d'information utilisez-vous au travail?

Fréquence Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Valide | Moderne=numérique 16 16,0 16,0 16,0
Les deux 84 84,0 84,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Source : Auteur

données CNPS confére annexe

Le présent tableau nous révele que, 'usage du support moderne=numérique est de

16% tandis que, ’utilisation simultanée du papier et du numérique est de 84%. Ce qui

veut dire que 'utilisation du support papier est toujours d’actualité et I'usage des deux

est encore plus important pour le traitement rapide des informations.

Graphique 5 : Représentation des types de supports d’information utilisés
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Tableau 9 : Présentation du support d’information le plus utilisé

Quel(s) type(s) de support d'information utilisez-vous "'le plus' au travail?
Frégquence Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Valide | Moderne 52 52,0 52,0 52,0
Les deux 48 48,0 48,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Source : Auteur données CNPS conféere annexe
Dans ce tableau, le support moderne est utilisé a 52% a CAMTEL contre 54% a
la CNPS tandis que I'utilisation simultanée du support papier et moderne est de 48%
contre 38%. Cette ruée vers le numérique s’explique a travers 1’évolution a grande échelle
de I’'usage des NTIC dans les administrations et les dynamiques socioéconomiques mais

surtout avec la pandémie a coronavirus qui préconise les mesures de distanciation.

Graphique 6 : Représentation du support d’information le plus utilisé
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Tableau 10 : Répartition du ou des types de supports utilisés le mieux

Quel type de support d'information utilisez-vous "'le mieux'"?

Fréquence Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Valide | Moderne 59 59,0 59,0 59,0
Traditionnel 10 10,0 10,0 69,0
Les deux 31 31,0 31,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Source : Auteur

données CNPS confére annexe

De ce qui précéde, il ressort dans ce tableau que, le support moderne est utilisé a
59% a CAMTEL contre 52% a la CNPS, le support traditionnel a 10% contre 14% et
I’usage harmonisé des deux supports 31% contre 34%. Le support moderne est le plus

mieux utilisé, car il rythme aux enjeux actuels des entreprises liées a I’efficacité du

traitement des dossiers.

Graphique 7 : Représentation du type de support utilisé le mieux
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Tableau 11 : Présentation des raisons de ['usage du support moderne

Si oui, pour quelle raison?
Fréquence Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Valide | Sarapidité 68 68,0 68,0 68,0
Sa sureté 26 26,0 26,0 94,0
Sa disponibilité 6 6,0 6,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Source : Auteur données CNPS confére annexe
Dans ce tableau, les raisons évoquées pour 1'usage fréquent du support moderne

sont les suivantes : sa rapidité 68% (CAMTEL) 43%(CNPS), sa sureté 26% (CAMTEL)

41% (CNPS), sa disponibilité 6% (CAMTEL) 16% (CNPS).

traitement de I’information ou de la communication en entreprise, le support moderne est

Il ressort que dans le

le mieux utilisé grace a sa rapidité.

Graphique 8 : Représentation des raisons de I’usage du support moderne
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Tableau 12 : Répartition des raisons de non-satisfaction de ['usage du support papier

Si non, quelles sont les difficultés que vous rencontrez au quotidien avec son utilisation?

Fréquence Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Valide Son encombrement 1 1,0 100,0 100,0
Manquant | Systeme 99 99,0
Total 100 100,0

Source : Auteur

données CNPS confére annexe

Dans ce tableau, nous constatons que, 1% des enquétés n’est pas satisfait de

I’'usage du support papier parmi les 10% qui I'utilisent (Cf. tableau n°6 ci-dessus).

L’unique raison évoquée est son encombrement au travail.

Graphique 9 : Représentation des raisons de non-satisfaction de I’'usage du support

papier
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1-3-Questions relatives a ’efficacité de la communication administrative

Tableau 13 : Présentation du support de communication utilisé en contexte de COVID

entreprise?

Vu le contexte sanitaire actuel, par quel(s) support(s) communiquez-vous désormais en

Fréquence Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Valide | Numérique 56 56,0 56,0 56,0
Les deux 44 44,0 44,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Source : Auteur

données CNPS confére annexe

Dans ce tableau, les résultats a la question sont repartis ainsi qu’il suit : 56% a

CAMTEL contre 54 a la CNPS pour le numérique, 44% pour 1’usage des deux supports

que sont le numérique et le papier contre 45%. La forte coloration de 1’usage du

numérique s’explique, car dans le cadre du respect des mesures barrieres prescrites, le

gouvernement préconise de limiter les contacts physiques avec les usagers. Le numérique

apparait ici comme une forme de protection de I’employé contre le coronavirus en lui

permettant de limiter les rencontres avec 1’extérieur.

Graphique 10 : Représentation du support de communication utilisé en contexte de
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Tableau 14: Présentation du degré de satisfaction de [ 'usage du support le mieux utilisé

Les usagers sont-ils satisfaits de la qualité et de I'efficacité du service rendu par ce

support?
Frégquence Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Valide | Oui 99 99,0 99,0 99,0
Non 1 1,0 1,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Source : Auteur

données CNPS confere annexe

Dans ce tableau, la satisfaction du support moderne par I’entreprise CAMTEL est

de 99% contre 96%pour la CNPS tandis que sa non satisfaction est de 1% contre 4%

d’incertitude. Les raisons de cette satisfaction sont présentées dans le tableau ci-dessous.

Graphique 11 : Représentation du degré de satisfaction de I’usage du support le

mieux utilisé
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Tableau 15 : Présentation de ’amélioration du travail par le support utilisé en temps

de COVID

Cette nouvelle maniere de communiquer a-t-elle amélioré votre travail?

Frégquence Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Valide | Oui 83 83,0 83,0 83,0
Non 8 8,0 8,0 91,0
Peut-étre 9 9,0 9,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Source : Auteur

données CNPS confére annexe

La réponse a cette question relative a I’amélioration de la qualité de travail par le

support d’information utilisé en contexte de COVID, le tableau ci-dessus nous montre
que : le « Oui » est de 83% a CAMTEL contre 84% a la CNPS, le Non 8% contre 3% et
peut-étre 9% contre 13 a la CNPS. Cette amélioration est émaillée par la rapidité de ce

support qui permet de gagner en temps dans le traitement des informations et de pratiquer

le télétravail. Ceci signifie que bien qu’en confinement, I’employé est toujours productif

grace au numérique et il n” Ya donc pas de retard dans le traitement des dossiers.

Graphique 12 : Représentation de I’amélioration du travail par le support utilisé en
temps de COVID
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Tableau 16 : L attention accordée a une information transmise sur un support papier

Quelle attention accordez-vous a une information transmise sur un support papier?

Fréquence Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Valide | Beaucoup 74 74,0 74,0 74,0
Un peu 26 26,0 26,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Source : Auteur

Dans ce tableau, deux réponses sont représentées : Beaucoup 74% a CAMTEL et

86% a la CNPS ; un peu 26% contre 14%. Le fort pourcentage de I’attention accordée au

support papier peut-étre due a la tracabilité et la sécurité des informations qui s’y trouvent.

Mais aussi parce que comme on le dit souvent, I’administration est d’abord écrite. Le

Directeur Général de CAMTEL lors de I’entretien affirmait : « le papier fait certes perdre

du temps, mais il est toujours d’actualitéy.

Graphique 13 : Représentation de ’attention accordée a une information transmise

sur un support papier
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Tableau 17 : Attention accordée aux informations transmises sur un support numérique

Quelle attention accordez-vous a une information transmise sur un support numérique?

Fréquence Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Valide | Beaucoup 63 63,0 63,0 63,0
Un peu 37 37,0 37,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Source : Auteur données CNPS confere annexe

Dans ce tableau, ’attention accordée aux informations transmises par voie

numeérique est élevée. Beaucoup 63% a CAMTEL et 75% a la CNPS tandis que un peu

37% contre 25%. Cette forte coloration du numérique pourrait étre due a son efficacité et

sa rapidité. C’est d’ailleurs dans le but de développer cette numérisation que le chef des

Ressources Humaines de CAMTEL nous a révélé que, CAMTEL a signé récemment la

premiere convention de la ville numérique avec la ville de Bafoussam ; le but étant

d’expérimenter I’impact de I’existence d’une zone totalement numérisée.

Graphique 14 : Représentation de ’attention accordée aux informations transmises
sur un support numérique
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Tableau 18 : Importance accordée a une information transmise sur un support

traditionnel

Quelle importance accordez-vous a une information transmise sur un support traditionnel?

Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage
cumulé
Valide Tres important 42 42,0 42,0 42,0
Important 50 50,0 50,0 92,0
Peu important 8 8,0 8,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Source : Auteur

données CNPS confére annexe

Dans le présent tableau, il ressort qu’a CAMTEL, 42% des enquétés trouvent trés

importantes les informations transmises par support traditionnel contre 31% a la CNPS,

50% trouvent important contre 61% a la CNPS tandis que 8% trouvent peu important. Ce

qui révele qu’en dépit de la concurrence déloyale du numérique, le support papier a

toujours sa place et sa valeur demeure a travers son utilisation permanente dans les

entreprises et dans les services publics. L’information transmise sur un support papier est

plus captivante et mieux prise au sérieux.

Graphique 15 : Représentation de I’importance accordée a une information transmise

sur un support traditionnel
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Tableau 19 : Importance accordée a une information transmise sur un support moderne

Quelle importance accordez-vous & une information transmise sur un support moderne?

Fréquence Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Valide | Trés important 48 48,0 48,0 48,0
Important 42 42,0 42,0 90,0
Peu important 10 10,0 10,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Source : Auteur

données CNPS confére annexe

Ce tableau illustre que, 48% des enquétés a CAMTEL accordent plus

d’importance aux informations transmises via le support moderne contre 42% a la CNPS

tandis que 42% important contre 56% et 10% peu important contre 2%. Ici une forte

importance est accordée au numérique.

Graphique 16 : Représentation de I’importance accordée a une information transmise

sur un support moderne
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Tableau 20: Impact du support papier sur les usagers par rapport au numérique

avotre avis, le support papier impact-t-il plus sur les usagers que le numérique?
Frégquence Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Valide | Oui 53 53,0 53,0 53,0
Non 23 23,0 23,0 76,0
Peut-étre 24 24,0 24,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Source : Auteur données CNPS confére annexe
Relativement a I’impact du support papier sur les usagers, le tableau ci-dessus
révéle qu’a CAMTEL, 53% sont pour le Oui contre 63% a la CNPS, 23% pour le non a
la CAMTEL contre 18% et 24% pour le peut-étre contre 19%. De ce qui précede, il ressort
que le support papier marque encore son importance dans les administrations et se
présente comme un support fiable pour les usagers. Le coté captivant du papier imagé
pourrait expliquer ce fort pourcentage ; le chef des Ressources Humaines de CAMTEL
nous disait a propos des affiches : « la couleur d’une affiche peut amener une tierce
personne a étre attirée par 1’information qui y est inscrite et de ce fait a la lire ».

Graphique 17 : Représentation de I’impact du support papier sur les usagers par
rapport au numerique
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Tableau 21 :L’impact du support choisi & la question (5) sur I’amélioration du travail.

Qu'est-ce que le support choisi & la question (5) a amélioré dans votre travail?

Fréquence | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé

Valide Le temps de travail 20 20,0 20,0 20,0
L'efficacité de la 41 41,0 41,0 61,0
communication
interne/externe
La rapidité de traitement 35 35,0 35,0 96,0
des dossiers
Autres a préciser 4 4,0 4,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Source : Auteur données CNPS confere annexe

Dans ce tableau, 20% des enquétés de CAMTEL et de la CNPS disent que ce

support a amélioré leur temps de travail, 41% 1’efficacité de la communication interne et

externe contre 43% a la CNPS, 35% la rapidité de traitement des dossiers contre 37% a

la CNPS et 4% pour autres améliorations. 11 ressort de ce tableau que, ces entreprises ont

connu plus d’efficacité dans leur systéme de communication interne et externe grace au

choix efficient du support de communication qui répond a [I’environnement

socioéconomique de ces entreprises.

Graphique 18 : Représentation de I’impact du support choisi a la question (5) sur
Pameélioration du travail.
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SECTION 11 : DISCUSSION DES RESULTATS ET SUGGESTIONS

Dans la présente section, nous traiterons de la vérification des hypotheses de
recherche et ferons des suggestions afin de renforcer la nécessité de I’'usage conjoint du

support papier et du support numeérique dans les entreprises.

I- Vérification des hypothéses de recherche et discussion

Apres avoir analysé et interprété les résultats de notre enquéte, nous procédons
dans la présente sous partie a la vérification de nos hypothéses de recherche.

I-1- Verification de la premiere hypothese

HRL1 : L’utilisation concomitante du support numérique et papier améliore

Defficacité de la communication administrative de I’entreprise.

Tableau 22 : Vérification de ['hypothése de recherche HR1

Tableau croisé Par quel(s) moyen(s) communiquez-vous? * Qu'est-ce que le support choisi a la

question (5) a amélioré dans votre travail?

Effectif
Qu'est-ce que le support choisi a la question (5) a amélioré Total
dans votre travail?
Le L'efficacité de la | Larapidité de | Autresa
temps communication | traitement des | préciser
de interne/externe dossiers
travail
Par quel(s) Via un 0 3 0 1 4
moyen(s) support papier
communiqu | Via un 7 3 2 0 12
ez-vous? support
numérigue
Les deux 13 35 33 3 84
Total 20 41 35 4 100
Source : Auteur données CNPS confére annexe




Tableau 23 : Test de khi-deux pour H1

Tests du khi-carré
Valeur Ddl Signification
asymptotique
(bilatérale)
khi-carré de Pearson 20,284° 6 ,002
Rapport de vraisemblance 17,745 6 ,007
Association linéaire par linéaire 1,969 1 ,161
Nombre d'observations valides 100

Pour Vérifier cette premiére hypothese, nous avons croisé les variables : Par
quel(s) moyen(s) communiquez-vous? * Qu'est-ce que le support choisi a la question (5)
a amelioré dans votre travail?

Au regard des statistiques des résultats du tableau n°8, 84% des enquétés utilisent
les deux supports et dans le tableau n°21, 41% affirment que I’utilisation des deux
supports améliore I’efficacité communicationnelle de I’entreprise.

Dans notre tableau de croisement, soit Alpha e= 0.05 le seuil théorique de

signification et de risque de se tromper, dans ce test de khi-deux dont la formule est :

x: =33 (

Soit  Xij : 'effectif théorique et X’ij : Effectif observé, le seuil calculé est de

(Xij — X' 112))

0.002 qui est inférieur (<) au seuil théorique 0,05 : (0,002< 0,05) donc il y’a dépendance
entre I'utilisation concomitante des deux supports et ’amélioration de 1I’efficacité de

I’entreprise. En conclusion : hypothése confirmée, car L ’utilisation concomitante du

support numérique et papier améliore Uefficacité de la communication administrative

de Dentreprise.

DISCUSSION

4% du personnel utilisent le support papier et 12% le numérique sur 80 a
CAMTEL contre 7% pour le papier et 9 % pour le numérique sur 84% a la CNPS. Ce qui
signifie d’une part qu’un support utilisé seul ne peut impacter sur la productivité de

Pentreprise et d’autre part qu’aucun support notamment le numérique n’est




exclusivement utilisé ou n’a le monopole d’utilisation. Cela peut s’expliquer par le fait
que, le support numérique méme s’il a le vent en poupe a des limites et présente plusieurs
insuffisances surtout dans notre contexte camerounais tel que 1’a stipulé le chef des
ressources humaines M. AMBENA lors de notre entretien pour qui, le numérique est
certes avantageux, mais il y’a encore beaucoup a faire pour I'implémenter totalement.
Parmi ses inconvénients, nous pouvons citer : le déficit en énergie électrique qui n’est pas
favorable a son développement, le systéme numérique qui peut buguer a tout moment
c¢’est-a-dire avoir une anomalie de fonctionnement, le systéme méme qui est susceptible
de piratage donc aucune sécurité absolue, la fracture numérique (cherté des produits
numeériques et équipements informatiques qui ne sont pas accessibles a tous), I’exposition
du numérique au virus. Par contre, le support papier méme s’il parait désuet a I’avantage
de conserver les données sur une durée quasiment illimitée, de faciliter la mémorisation
des informations, son colt d’acquisition moindre, il permet une représentation
tridimensionnelle des informations, il est aussi recyclable. D’ailleurs, le Directeur de
CAMTEL nous a avoué que, bien que le numérique soit performant, il préfére le papier
pour sa facilité d’usage. On pourrait entrevoir a travers sa préférence que les personnes

d’un certain age (50 ans et plus) préferent utiliser le papier pour sa simplicité d’usage.
I-2-Vérification de la deuxieme hypothese

HR2 : L’utilisation du numérique optimise la qualité et I’efficacité des services aux

usagers
Tableau 24 : Vérification de ['hypothése de recherche HR2

sont-ils satisfaits de la qualité et I'efficacité de service rendu par ce support?

Tableau croiseé : quel type de support d'information utilisez-vous "'le mieux'? * Les usagers

Effectif

Les usagers sont-ils satisfaits de la Total
qualité et I'efficacité de service
rendu par ce support?

Oui Non
Quel type de support Moderne 59 0 59
d'information utilisez-vous Traditionnel 9 1 10
"le mieux"? Les deux 31 0 31
Total 99 1 100

Source : Auteur

données CNPS confére annexe




Tableau 25: Test de khi-deux pour HR2

Tests du khi-carré
Valeur Ddl Signification
asymptotique
(bilatérale)
khi-carré de Pearson 9,091° 2 ,011
Rapport de vraisemblance 4,699 2 ,095
Association linéaire par linéaire ,095 1 157
Nombre d'observations valides 100

Afin de vérifier cette hypothése, nous avons croisé les variables : Quel type de
support d'information utilisez-vous "le mieux"? * Les usagers sont-ils satisfaits de la
qualité et I'efficacité de service rendu par ce support?

D’apres les statistiques des résultats obtenus présentés dans le tableau n°10, il
ressort que 59% des enquétés utilisent le support moderne et dans le tableau n°14, 99%
témoignent que les usagers manifestent leur satisfaction et que le méme support favorise
la qualité et I’efficacité des services.

Dans le tableau de croisement, soit Alpha o= 0.05 le seuil théorique de
signification et de risque de se tromper, dans ce test de khi-deux dont la formule est :

()

i=1j=1

Soit  Xij : ’effectif théorique et X’ij : Effectif observé, le seuil calculé est de
0.011 qui est inférieur (<) au seuil théorique 0,05 : (0,001< 0,05) donc il y’a dépendance
entre I'utilisation du support moderne et I’optimisation de la qualité et de 1’efficacité des

services en entreprise. En conclusion, hypothese confirmée : L’utilisation du

numeérique optimise la qualité et ’efficacité des services aux usagers

DISCUSSION

Cette prédominance de I’utilisation du support numérique dans les deux structures
s’explique par le fait qu’il présente de nombreux avantages : La Rapidité de traitement de
I’information, le gain de place, de temps, une rentabilité améliorée, il offre la possibilité

d’avoir de multiples sauvegardes des données, une amélioration de I’efficacité et de la




productivite, une meilleure prise de décision, une amélioration des conditions de travail,
une meilleure gestion des documents, facilite la manipulation et le partage des
documents ; de plus, en cette période de crise due & la pandémie a coronavirus, le
numérique apparait comme 1’outil salvateur qui permet de continuer a produire a distance
sans risque de se faire contaminer tel que le préconise I’OMS, il permet ainsi d’effectuer
le télétravail afin de limiter les contaminations au lieu de service. Par contre, le papier a
cause de ses nombreux inconvénients n’est pas tres sollicité par le personnel : son défaut
de conservation des écrits, car avec le temps, ceux-ci deviennent illisibles, sa fragilité
lorsqu’il est exposé aux intempéries (feu, orages...susceptibles de les détruire facilement
sans possibilité de récupérer leur reste), son caractére encombrant du fait qu’il occupe
trop d’espace, cotiteux et méme sa participation active au réchauffement climatique due
au fait que pour le fabriquer, il faut nécessairement couper les arbres et donc pratiquer le

déboisement.

En somme, notre proposition principale est donc vérifiée dans les deux
entreprises : 1'utilisation efficiente des supports d’information qui se traduit par 1’'usage
conjoint du support papier et numérique et le caractere innovant du numérique optimisent

I’efficacité de la communication et permettent aux dirigeants de maitriser 1’information.

II-  Suggestions et limites du travail

I1-1-suggestions

Nous suggérons aux chefs d’entreprises de former leur personnel a 1’utilisation
optimale du numérique. En effet, bien qu’il soit le support le plus utilisé dans la plupart
des entreprises, la majorité des employés ne maitrise que la base c’est-a-dire éteindre et
allumer. Le Directeur Général de CAMTEL nous confiait a propos lors de I’entretien qu’il
a bien voulu nous accorder que, lui-méme avait quelquefois du mal a gérer ses courriers
entrants et par conséquent oubliait parfois de lire certains mails; de plus la technologie
évoluant tous les jours, il est primordial pour optimiser son utilisation, pour maitriser le
fonctionnement des logiciels que des séminaires et des ateliers d’apprentissage de I’outil
informatique soient instaurés dans les entreprises. Bien qu’encombrant, le papier a encore
sa place dans nos administrations ; nous prions donc ces responsables d’entreprises de
recruter des personnes spécialisées dans la gestion du support papier afin d’éviter que

ceux-ci n’encombrent l’espace, et fassent le tri afin de ne garder que les papiers




importants. En effet, bon nombre d’entreprises agissent pour réduire leur consommation
de papier en prévoyant une utilisation « écoresponsable» dans leur politique interne :
papier recyclé, réduction de la consommation de papier et mise en place d’un tri sélectif.
Ces mesures en plus d’avoir un impact trés favorable sur I’environnement, permettent a
I’entreprise de diminuer considérablement les dépenses liées a ’achat de fournitures
consommables. Tel est le cas de ’entreprise BOCOM Recycling située dans la zone
industrielle de Bonabéri qui recycle les matieres plastiques de toutes ses autres filiales
afin de fabriquer les contenants de leurs lubrifiants. Ces mesures doivent aussi s’appliquer
aux matériels électroniques qui, tout comme le papier sont de grands polluants.

Qu’on le veuille ou pas, le monde évolue a grands pas vers une numérisation
totale; le Cameroun également ; d’ailleurs, CAMTEL a signé récemment un partenariat
avec la ville de Bafoussam pour faire d’elle la premiere ville numérique comme nous I’a
confié¢ le Chef des ressources Humaines ; pour preuve encore, le ministre de
I’enseignement supérieur soutenait : « les 500.000 ordinateurs destinés aux étudiants des
universités publiques et privées ont été réceptionnés, les 9 centres de développement du
numerique universitaire et le centre national du numérique universitaire sont entiérement
construits et équipés »?7; cette ruée vers le numérique va causer une crise de I’emploi sans
pareille, car ce ne sont plus les hommes, mais des robots et des machines via des
applications qui seront chargés d’effectuer certaines taches, certains métiers. 1l est donc
impératif que dés a présent, les pouvoirs publics anticipent en projetant la création de
nouvelles filieres dans nos établissements, qui feront migrer vers la création de nouveaux
métiers afin de faire face le moment venu au probleme de chémage. Le chef des
Ressources Humaines de CAMTEL parlait par exemple de notre dépendance au courant
électrique, aux logiciels informatiques qui sont fabriqués par des occidentaux, qui eux-
mémes assurent la maintenance et dont ce qui sous-entend une ingérence de leur part dans
nos systemes informatiques méme les plus confidentiels. Ainsi, les nouveaux métiers
pourront permettre de fabriquer nous-mémes nos logiciels et d’assurer leur maintenance
et de conserver ainsi nos informations. D’ailleurs nous observons ces dernieres années
dans I’univers camerounais, la création de nombreuses start-ups qui s’orientent vers de
nouveaux domaines comme la robotique, 1’électronique, etc. a titre d’exemple, nous
avons la start-up « Tagus Drone » du promoteur Borel Taguia, jeune ingénieur diplomé

de I’école polytechnique de Maroua et créateur de drones qui emploi de nombreux
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ingénieurs en vue de la création de drones qui sont déja vendus sur le marché mondial.
L’Etat gagnerait donc & soutenir ces start-ups innovantes qui naissent chaque jour.
Comme nous avons bien pu le constater, le premier ennemi au développement du
numérique au Cameroun est incontestablement 1’instabilité du courant électrique. Le jour
de notre entretien avec la direction de CAMTEL, il n’y avait pas d’énergie électrique et
la maintenance qui se trouvait a I’autre bout de la ville était arrivée pour faire démarrer le
groupe électrogéne, car le travail était en arrét. Ce temps d’attente est une perte énorme
d’argent. Or, les entreprises qui se veulent soucieuses de la protection de I’environnement,
mais également de leur productivité n’utilisent plus de groupe électrogéne mais des

panneaux solaires qui, une fois le courant parti, se mettent automatiquement en marche.

11-2- limites du travail

Nous ne pouvons prétendre avoir fait le tour de la question. Nous avons analyse
I’utilisation des supports d’information du point de vue du personnel de CAMTEL et la
CNPS. Une étude axée vers leurs clients pourrait compléter la notre. Cette étude a été
menée dans deux structures : CAMTEL et CNPS.




Y o
CONCLUSION GENERALE

_——

En somme, notre étude traitait de I’utilisation des supports d’information et
efficacité de la communication administrative. Il est nécessaire de souligner quelques
points importants que nous avons développés et qui nous ont conduits aux résultats
obtenus.

Le support papier est un outil qui ralentit le travail ; il est encombrant et s’altére
facilement lorsqu’il est exposé aux intempéries. Bien qu’ayant de nombreux
inconvénients, il est encore utilise dans les entreprises a cause du caractere limité de
I’énergie ¢lectrique qui ne favorise pas le développement du numérique de plus, ne dit-
on pas que l’administration est écrite! Comment pourrait-on donc entrevoir sa
disparition ' Comme I’ont révélé certains travaux, le numérique par sa venue a comblé
les limites du support papier et a redonné du sang neuf aux administrations en optimisant
le temps de travail. Il n’en demeure pas moins vrai qu’il a lui aussi de nombreux
inconvénients ; au Cameroun par exemple, I'un des problémes majeurs auquel il est
confronté est I’instabilité de I’énergie électrique ; par ailleurs, la fracture numérique qui
touche les zones reculées atteste bel et bien que le numeérique tout seul ne peut étre
bénéfique dans les administrations situées dans les zones reculées et désenclavées et
méme dans les zones dites développées. Ce travail avait pour objectif de montrer I’impact
de [’utilisation efficiente du support papier et du support numérique dans la
communication administrative. En effet, tout en reconnaissant les avantages du
numérique, nous avons soulevé la nécessité que le papier et le numérique soient utilisés
en concomitance afin que I’information soit bien cernée par le dirigeant et que la
communication administrative soit efficace. La communication administrative renvoyant
a la performance du personnel, a la productivité de I’entreprise, a la prise de décisions des
leaders et a I’atteinte des objectifs de I’entreprise.

La proposition principale de notre recherche a été validée ; en effet, Iutilisation
concomitante du support papier et du support numérique améliore I’efficacité de
I’entreprise. Chaque support a ses propres specificités qui mises ensemble, se complétent
parfaitement. Pour valider chacune de nos hypothéses, nous avons procédé par une
analyse qualitative et quantitative du personnel de CAMTEL et de la CNPS qui, au travers




d’un questionnaire et d’un entretien qu’ont bien voulu nous accorder le Directeur Général
et son chef des Ressources Humaines, nous ont fait part de leurs points de vue.
Pour une parfaite maitrise de 1’outil informatique dans nos structures ainsi que dans nos
écoles, le chef de I’état en plus des notebook distribués gratuitement aux étudiants, devrait
créer des centres d’apprentissage dans lesquels ils apprendraient a manipuler ces supports
numeriques.

Nous ne pouvons cependant pas prétendre avoir abordé tous les aspects de cette
étude. Ainsi, nous invitons les futurs chercheurs a prendre en considération le point de

vue des clients sur I’impact de ces supports sur eux.




ANNEXES

» Questionnaire
> Analyse de données de la CNPS
» Autorisation de recherche




QUESTIONNAIRE ADRESSE AU PERSONNEL DE CAMTEL ET DE LA CNPS

Mesdames et messieurs, chers répondants, dans le cadre de la rédaction de notre
mémoire de fin d’étude sur le theme : « utilisation des supports d’information et efficacité
de la communication administrative », nous eléve-professeur a "ENSET D’EBOLOWA
vous prions de bien vouloir nous accorder un peu de votre temps en répondant aux
questions ci-apres :

Tout en vous garantissant 'usage de vos réponses a des fins académiques, nous

vous adressons nos remerciements pour votre collaboration et votre compréhension.

- IDENTIFICATION DU REPONDANT

Q1- Genre : féminin masculin :

Q2- Tranche d’age : | 20-30 31-40 41et plus

Q3 SBIVICE .t e
SUPPORT D’INFORMATION

Q4- Par quels moyens communiquez-vous ?

Via le papier Via le numérique Les deux

Q5- comment est traitée ’information dans votre entreprise ?

Sur du papier Avec le numérique Les deux

Q6- quel(s) type(s) de support d’information utilisez-vous « le plus » au travail?

Traditionnel Les deux

Q7- quel type de support d’information utilisé vous « le mieux » ?

Traditionnel Les deux

Q8- étes-vous satisfaits de I’utilisation de ce support ?

Non Peut-étre

Q9- si oui, pour quelles raisons ?

Sa rapidité

Sa s(reté Sa Autres. A

disponibilité préciser




Q10- si non quelles sont les difficultés que vous rencontrez au quotidien avec son utilisation ?

Sa lenteur Son Son Son co(t exorbitant Autres. A

encombrement insécurité préciser

- EFFICACITE DE LA COMMUNICATION
ADMINISTRATIVE

Q11- Vu le contexte sanitaire actuel, par quel(s) support(s) communiquez-vous désormais en entreprise ?

Numérique Papier Les deux

Q12- Etes-vous satisfaits de I’efficacité et de la qualité du service rendu par ce support ?

Oui Non Peut-étre

Q13- Cette nouvelle maniére de communiquer a-t-elle amélioré votre travail?

Oui Non Peut-étre

Q14- Quelle attention accordez-vous a une information transmise sur un support papier ?

Beaucoup Un peu Aucune

Q15- Quelle attention accordez-vous a une information transmise via un support numérique ?

Beaucoup Un peu Aucune

Q16- Quelle importance accordez-vous a une information transmise sur un support traditionnel?

Tres important Important Peu important Pas important

Q17- Quelle importance accordez-vous a une information transmise sur un support moderne ?

Tres important Important Peu important Pas important

Q18- A votre avis, le support papier impact-il plus sur les usagers que le numérique ?

Oui Non Peut-étre

Q19- Qu’est-ce que le support choisi a la question (5) a amélioré dans votre travail ?

Le temps de L’efficacité de la La rapidite de Autres,
travail communication traitement  des a préciser
interne/externe dossiers




ANALYSE DE DONNEES DE LA CNPS
Tableau 1: répartition des répondants selon le genre

Quiel est votre sexe?
Fréguence | Pourcentage % valide % cumulé
Valide |Féminin 40 40,0 40,0 40,0
Masculin 60 60,0 60,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Graphique 1: répartition des répondants selon le genre
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» Tableau 2: Répartition des répondants selon la tranche d’age

Tranche d’age

Fréquence Pourcentage % valide % cumulé
Valide |20-30 13 13,0 13,0 13,0
31-40 35 35,0 35,0 48,0
41 et plus 52 52,0 52,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Graphique 2 : répartition des répondants selon la tranche d’age
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» Tableau n°3 : Moyens de communication

Par quels moyens communiquez-vous?

Fréquence | Pourcentage % valide % cumulé
valide | Via un support papier 7 7,0 7,0 7,0
Via un support numérique 9 9,0 9,0 16,0
Les deux 84 84,0 84,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Graphique n°3 : Représentation des Moyens de communication
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> Tableau n°4 : Présentation du traitement d’information

Comment est traitée I'information dans votre entreprise?

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
valide | Sur du papier 6 6,0 6,0 6,0
Avec le numérique 6 6,0 6,0 12,0
Les deux 88 88,0 88,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Graphique 4 : représentation du traitement de I’information
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> Tableau n°5 : Présentation des types de supports d’information utilises

Quel(s) types de supports d'information utilisez-vous le plus au travail?

Fréquence | Pourcentage % valide % cumulé
valide Moderne 54 54,0 54,0 54,0
Traditionnel 8 8,0 8,0 62,0
Les Deux 38 38,0 38,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Graphigue 5 : représentation du support d’information le plus utilisé au travail
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> Tableau 6 : représentation du ou des types de supports le mieux utilisé ;
Quels types de supports d'information utilisez-vous le mieux?
Fréguence | Pourcentage % % valide % cumulé
Valide | Moderne 52 52,0 52,0 52,0
Traditionnel 14 14,0 14,0 66,0
Les Deux 34 34,0 34,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Graphique 6: représentation du ou des supports d’information le mieux utilisé

60

s0

40

30

Pourcentage

20

QUELS TYPES DE SUPPORTS D'INFORMATION UTILISEZ-VOUS LE MIEUX?

MODERMNE
QUELS TYPES DE SUPPORTS D'INFORMATION UTILISEZ-VOUS LE MIEUX?

TRADITIOMNMNEL

LES DELX




» Tableau n°7 : Présentation des raisons de I’usage du support moderne

si oui pour quelles raisons?

Fréquence Pourcentage % valide % cumulé
Vel Sa Rapidité 43 43,0 43,0 43,0
Sa Sureté 41 41,0 41,0 84,0
Sa Disponibilité 16 16,0 16,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Graphique 7: les raisons du support moderne
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I-2-Questions relatives a P’efficacité de la communication administrative

» Tableau n°8 : Présentation du support de communication utilisé en contexte

de COVID.

Vu le contexte sanitaire actuel, par quel(s) support(s) communiquez-
désormais en entreprise?

Fréquence Pourcentage % valide % cumulé
valide Numeérique 54 54,0 54,0 54,0
Papier 1 1,0 1,0 55,0
Les Deux 45 45,0 45,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Graphique 8 : représentation du support utilisé en contexte COVID.
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> Tableau n°9 : Présentation du degré de satisfaction de I’usage du support le

mieux utilisé
Etes-vous satisfaits de la qualité et de I'efficacité du service rendu par ce
support?
Fréquence | Pourcentage % valide % cumulé
Valide | Oui 96 96,0 96,0 96,0
Peut-Etre 4 4,0 4,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Graphique 9 : représentation du degré de satisfaction de la qualité et du service
rendu par le support
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> Tableau n°10 : Présentation de I’amélioration du travail par le support utilisé en

temps de COVID

Cette nouvelle maniere de communiquer a-t-elle amélioré votre travail?
Fréquence Pourcentage % valide % cumulé
Valide | Oui 84 84,0 84,0 84,0
Non 3 3,0 3,0 87,0
Peut-Etre 13 13,0 13,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Graphique n°10 : Représentation de ’amélioration du travail par le support utilisé
en temps de COVID
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» Tableau n°11 : L’attention accordée a une information transmise sur papier

Quielle attention accordez-vous a une information transmise sur un

support papier?

Fréguence | Pourcentage % valide % cumulé
valide | Beaucoup 86 86,0 86,0 86,0
Un Peu 14 14,0 14,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Graphique n°11 : Représentation de ’attention accordée a une information

transmise sur un support papier
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> Tableau n° 12 : Attention accordée aux informations transmises sur un

BEAUCOUP
QUELLEATTENﬂONACCORDEZNOUSAgg;gg?RMAﬂONTRANSMBESURUNSUPPORT

support numérique

UNPEU

Quielle attention accordez-vous a une information transmise sur un

support numérique?

Fréquence Pourcentage % valide % cumulé
Valide | Beaucoup 75 75,0 75,0 75,0
Un Peu 25 25,0 25,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Graphique n°12 : Représentation de cette attention transmise numériquement
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» Tableau n° 13 : Importance accordée a une information transmise sur un

support traditionnel.

Quelle importance accordez-vous a une information transmise sur un support

traditionnel?

Fréquence | Pourcentage % valide % cumulé
Valide | Tres Important 31 31,0 31,0 31,0
Important 61 61,0 61,0 92,0
Peu Important 8 8,0 8,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Graphique n° 13 : Représentation de I’'importance accordée a une information

transmise sur un support traditionnel
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» Tableau n°14: Importance accordée a une information transmise sur un
support moderne

Quelle importance accordez-vous a une information transmise sur un support

moderne?
Fréquence Pourcentage % valide % cumulé
valide Tres Important 42 42,0 42,0 42,0
Important 56 56,0 56,0 98,0
Peu Important 2 2,0 2,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Graphique n°14 : Représentation de cette importance accordée a une information
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» Tableau n°15 : Impact du support papier sur les usagers par rapport au

numérique

A votre avis le support papier impact-il plus sur les usagers que le

numérique?

Fréquence | Pourcentage % valide % cumulé
valide | Oui 63 63,0 63,0 63,0
Non 18 18,0 18,0 81,0
Peut-Etre 19 19,0 19,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Graphique n°15 : Représentation de 1’impact du support papier sur les usagers par
rapport au numérique
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> Tableau n°16 :L’impact du support choisi a la question (4) sur
I’amélioration du travail.

Qu'est-ce que le support choisi a la question 5 a amélioré dans votre travail?

Fréquence Pourcentage % valide %cumulé

Valide |Le Temps De Travail 20 20,0 20,0 20,0

L'efficacité De La 43 43,0 43,0 63,0

Communication Interne Et

Externe

La Rapidité De Traitement 37 37,0 37,0 100,0

Des Dossiers

Total 100 100,0 100,0

Graphique n°16 : Représentation de I’'impact du support choisi a la question (5) sur

P’amélioration du travail.

QU'EST CE QUE LE SUPPORT CHOISI A LA QUESTION 6 A AMELIORE DANS VOTRE TRAWVAIL?

so0

a0

30

Pourcentage

=0

o

LE TEMPS DE TRAWAIL

L'EFFICACITE DE LA
COMNMUMNICATION INTERME
ET EXTERMNE

LA RARPIDITI
DE

S DOSSIER

E DE TRAITEMEMT

=

QU'EST CE QUE LE SUFPORT CHOISI A LA QUESTION 6 A AMELIORE DANS VOTRE TRAWVAIL7?




I- V ERIFICATION DES HYPOTHESES

HR1 : L’utilisation concomitante du support numérique et papier améliore

Defficacité de la communication administrative de I’entreprise.

Tableau n° 17: vérification de ’hypothése de recherche H1

Tableau croisé : par quels moyens communiquez-vous? * qu'est-ce que le support
choisi a la question (5) a amélioré dans votre travail?

Effectif
Qu'est-ce que le support choisi a la question 5 a
amélioré dans votre travail?
L'efficacité de la
communication | La rapidité de
Le temps de interne et traitement des
travail externe dossiers Total
Par quels moyens | Via un support papier 2 2 2 6
communiquez- | Via un support numérigue 3 2 5 10
vous? Les deux 17 36 31| 84
Total 22 40 38| 100
Tableau n°18 : Test de khi-deux pour H1
Tests du khi-carré
Signification
asymptotique
(bilatérale)
Valeur ddi

khi-carré de Pearson 14,1727 4 0,0141

Rapport de vraisemblance 14,347 4 0,090

N d'observations valides 100

a. 6 cellules (66,7%) ont un effectif théorique inférieur a 5. L'effectif

théorique minimum est de 1,40.

Conclusion : L’utilisation concomitante du support numérique et papier améliore

I’efficacit¢ de la communication administrative de I’entreprise.

0,0141<0,05.

Pour

preuve,




I-2-Vérification de la deuxiéme hypothese

HR?2 : L’utilisation du numérique optimise la qualité et Iefficacité des services aux

usagers.

Tableau croisé : QUELS TYPES DE SUPPORTS D'INFORMATION UTILISEZ-VOUS LE
MIEUX? * ETES-VOUS SATISFAITS DE LA QUALITE ET DE L'EFFICACITE DU
SERVICE RENDU PAR CE SUPPORT?

Effectif

Etes-Vous Satisfaits de la qualité
et de I'efficacité du service rendu
par ce support?
Oui Peut-étre Total
Quels types de supports Moderne 52 0 52
d'information utilisez-vous | Traditionnel 14 0 14
le mieux? Les Deux 30 4 34
Total 96 4 100
Tests du khi-carré
Signification
asymptotique
Valeur ddl (bilatérale)
khi-carré de Pearson 8,088? 2 ,018
Rapport de vraisemblance 8,959 2 ,011
N d'observations valides 100

Conclusion : hypothése validee car 0,18< 0.05 : L'utilisation du numérique

optimise la qualité et [’efficacité des services aux usagers.
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