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Plusieurs contraintes conjoncturelles apparaissent peser sur le domaine de la communication
interne dans I'organisation, au point de nous laisser percevoir les symptomes d’une forme de
« maladie de la communication interne ». Devant cette problématique a laquelle nous
associons l'influence de la RTT, du management et de la culture de I'organisation, nous nous
appuyons sur certaines opportunités offertes par les Technologies de I'Information, de la
Communication et de la Collaboration pour proposer une alternative, au travers d’un modele
original d’« Intelligence communicationnelle interne ». Celui-ci nous permet de nous
interroger sur la question du lien entre I'information et la communication en ceuvre en son
sein, ce qui nous amene a y observer une articulation de nature synergique, une forme de
« synergie info-communicationnelle interne ».
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Several constraints seam to influence the sphere of communication within the organization
so that some symptoms can appear as a kind of « internal communication illness ». Facing
this problem, we rely on some opportunities given by Information, Communication and
Collaboration Technologies to develop an alternative through an original model of « Internal
Communication Intelligence ». This last one allows us to question about the link between
information and communication which can be observed.

Keywords : Internal communication, watch, collective intelligence, Information and Communication Technologies, Forum,
Groupware.

L'importance et les enjeux de la communication interne ne sont plus a démontrer tant cette
dimension constitue, sous ses multiples aspects, un vecteur considérable de fonctionnement
et de valorisation du capital humain dans |'organisation.

Historiqguement, nous savons qu’a partir des années 50, comme par réaction aux limites du
taylorisme, le vaste mouvement de professionnalisation du social qui s’amorce au sein des



organisations francaises, a donné naissance, progressivement, aux « Relations Publiques »,
qgue l'on appelle aujourd’hui « communication d’entreprise » dont fait partie Ia
« communication interne ». En découvrant, a cette époque, que les impératifs de productivité
dépendent aussi de la qualité des relations humaines dans I'entreprise et, par voie de
conséquence, de la qualité de ses communications interpersonnelles, en admettant qu’une
organisation soit un systeme social, composé d’individus en interaction et gouvernés par une
certaine « logique des sentiments » (Nicolas, 1996), un changement profond s’opére dans les
relations internes entre salariés, une forme d’ « humanisme communicationnel » (Ibid.) voit le
jour, ce que, entre autres, les Directeurs de la Communication sont sensés relayer, encore de
nos jours, par I’exercice de leur activité professionnelle.

Or, dans bien des cas, il ne nous semble pas que les conditions soient suffisamment réunies
pour favoriser, au-dela des récurrentes bonnes intentions des manageurs, ce nécessaire
humanisme communicationnel qui fait, a nos yeux, toute la noblesse et la valeur ajoutée des
métiers de la communication d’entreprise. Nous nous demandons méme si, a la lumiéere de
nos observations et des travaux convergents de plusieurs chercheurs en SIC, nous n’assistons
pas, en quelque sorte, a une forme de retour en arriere paradoxal, a une certaine « régression
obscurantiste » et contradictoire de la valeur de I’"humain dans le systeme communicationnel
interne de I’organisation.
Devant cet inquiétant constat, auquel la triste actualité sociétale du harcelement moral ou du
suicide sur le lieu de travail est une des multiples illustrations, nous proposons de conduire
notre réflexion, selon un positionnement épistémologique constructiviste et dans le cadre :
. des Sciences de I'Information et de la Communication,
e d’un regard systémique sur la communication interne des organisations (Mucchielli, 2001),
e des théories orchestrale (Winkin, 1996) et systémique (Mucchielli, 1999) de Ia
communication.

Nous présenterons notre étude selon trois phases successives. Dans un premier temps, nous
aborderons un aspect essentiel de notre problématique de recherche en observant plusieurs
symptomes d’une forme de « maladie de la communication interne » que nous
diagnostiquons dans 1’organisation. Dans un second temps, nous en proposerons un des
remedes au travers d’un modele original d’« Intelligence communicationnelle interne » (Ely,
2007) que nous mettons en évidence, pour enfin, dans un troisiéme temps, nous interroger sur
I’articulation entre I’information et la communication en ceuvre au sein de ce dernier.

1. Une « maladie de la communication
interne » dans les organisations

En nous référant au domaine de la communication interne, appréhendée comme « outil du
management » (Mucchielli, 2001), nous distinguons, au sein de la grande entreprise de
services que nous observons, ainsi que dans de nombreuses autres situations comparables,
trois principales contraintes en interaction, dont les caractéristiques et la prégnance
constituent certains facteurs pouvant étre davantage pathogenes a 1’égard de cette méme
communication interne : la RTT, le management et la culture de I’organisation.

- RTT versus Communication interne



La Réduction du Temps de Travail (RTT), telle qu’aménagée dans les entreprises, a la fin des
années 1990, a t-elle eu un effet sur la nature de leur communication interne ? Une étude
approfondie serait nécessaire, a nos yeux, pour chercher a répondre a cette question, de
maniére démonstrative. Néanmoins, nous constatons, au sein de 1I’organisation observée, une
certaine tendance, depuis I’aménagement de la RTT, a une réduction conjointe des occasions
d’échanges informels entre les personnes, une forme de « Réduction du Temps des Relations
Interpersonnelles Internes ». Ce constat nous améne a considérer, a priori, que cette réduction
agit structurellement sur la communication interne des organisations. Ces aspects se trouvent,
en partie, corroborés par les travaux de plusieurs auteurs. L’aménagement de la RTT dans les
entreprises est, en effet, loin d’étre neutre, au point que 1’on situe cette problématique
organisationnelle et sociale en termes de « guerre des temps » : « On aboutira ainsi a une
situation tout a fait paradoxale : la demotivation des plus motivés, la démobilisation des plus
mobilisés et [’exacerbation des relations déja tendues entre les individus, les équipes et les
services. La chasse aux temps morts, a la réunionite, aura pour conséquence le fait que les
gens ne se parlent plus, ne prennent plus le temps de discuter entre eux[1] » (Lojkine,
Maletras, 2003). Nous associons a cette situation une pression accrue de recherche de
productivités, un développement du repli sur soi et de 1’individualisme dans I’organisation :

« La pression sur la productivité (réduction des moments de détente) liée a I’informatisation
des consignes et a leur incorporation au sein du processus de production, rendent de moins
en moins nécessaire le recours au contact direct. Les occasions de se rencontrer et
d’échanger sont donc moins nombreuses ; les possibilités de nouer des contacts aussi.
L’ensemble de ces éléments nous paraissent jouer dans le phénomene d’individualisation des
comportements [...] » (Duterme, 2002, p 27). Ces premiers constats nous conduisent a
considérer, a priori, quune « Réduction du Temps des Relations Interpersonnelles Internes »
influence structurellement la qualité de la communication interne des organisations, au point
d’en constituer un des facteurs pathogenes.

Si ces mémes facteurs d’ordre organisationnel présentent une certaine nocivité a 1’égard de la
communication interne de 1’entreprise, en quoi les composantes managériales de cette
derniére peuvent-elles connaitre des travers similaires ?

- Management versus Communication interne

La nature de la communication interne d’une organisation constitue le véritable reflet du
management qui y est pratiqué, la traduction de son style directorial. Or, nous constatons que,
dans bien des entreprises, comme 1’expression méme d’une forme rétrograde de dirigisme, la
communication interne présente les aspects réducteurs d’une émission descendante de signaux
quasi systématiquement « télégraphiques ». Dans les pratiques récurrentes de 1’organisation
pyramidale que nous observons de longue date, nous voyons bien que la communication
interne, sous toutes ses formes classiques, se trouve bien souvent circonscrite a la
transmission - par trop unilatérale - de I’information, depuis I’organe directionnel, vers les
salariés, y compris les chefs de services. Corollairement, pour ne prendre que ces derniers
comme exemple, il se trouve que le synonyme de « cadres de commandement » leur soit
usuellement et officiellement attribué dans I’entreprise... Ce type désuet de désignation
hiérarchique, encore pratiqué de nos jours, a I’¢re des TIC, peut-il laisser indifférent le
praticien, I’enseignant ou le chercheur en SIC ? D¢s lors que I’on se réfere aux enseignements
de I’histoire du management, du taylorisme et de la communication d’entreprise, une telle
dénomination reléverait-elle de la simple anecdote ou constituerait-elle le symptome d’une
problématique plus complexe, plus insidieuse ? Serait-elle la traduction d’une forme itérative
de « perte du principe de réalité » (Crozier, 1997 : 84) ou de « crise de l’intelligence »
(Crozier, 1995) de nos élites ? Constituerait-elle également 1’expression caricaturale d’un



« phénomene bureaucratique » (Crozier, 1963), voire du regard porté par Maier (2004),
Pilhes (1974) ou bien Guntern (2001) sur la grande entreprise ? Si nous associons cet apparent
détail de langage organisationnel, a un faisceau d’observations scientifiques convergentes,
nous pensons qu’il témoigne, pour le moins, d’une certaine distanciation entre la pensée
managgériale et cette nécessaire « pensée communicationnelle » (Miége, 1995) dans
I’entreprise. Si le Dircom de 1’organisation, alias « e-Dircom » (Ely, 2005a), est sensé traduire
opérationnellement cette pensée, dans 1’exercice de sa fonction, il s’avére que ce dernier,
comme une ombre supplémentaire au tableau, se trouve bien souvent hiérarchiquement
confronté a des attitudes managériales antagoniques, a une sorte de « systéme de pensée
unique directoriale » dont les tendances, par trop cartésiennes, positivistes ou rationalistes,
s’averent tellement prégnantes dans 1’organisation, qu’elles peuvent apparaitre sous la forme
d’une déconsidération, d’un désintérét, d’une méprise, voire d’un certain mépris, de la part du
systéme managérial a I’égard de la fonction communication et des professionnels qui la
représentent dans I’organisation (Messika, 1994 ; Tixier-Guichard, Chaize, 1993 ; Bernard,
2002 ; Establet, 2005). La puissance de ces attitudes managériales spécifiques, nourriciéres
des jeux du pouvoir (Enriquez, 1997) technocratique de 1’organisation et comme empreintes
d’une conception instrumentale et dédaigneuse du métier de communicant, est de nature a
limiter proportionnellement toute valeur ajoutée de cette profession. A 1I’image d’un cercle
vicieux, il peut en résulter une certaine inhibition des processus communicationnels internes
dans I’organisation, au point qu'une « redéfinition du pouvoir managérial [...] » (Batazzi,
2000) devant le domaine de la communication d’entreprise apparaisse nécessaire, sinon
indispensable.

Dés lors que I’on congoit la nécessité d’une communication interne, non pas dans son sens
télégraphique (Shannon ; Weaver, 1975), mais orchestral (Winkin, 1996) ou systémique
(Mucchielli, 1999) de mise en commun, d’échanges réticulaires ou de communion, nous
pensons qu’elle devrait tendre davantage, pour le plus grand intérét de 1’entreprise
d’aujourd’hui, vers une forme de « réseau dans la pyramide » (Sérieyx, 1996), ce que nous
désignons par les termes de « maillage construit transversalement ». Or, devant les contextes
managériaux que nous venons d’esquisser, comment amener I’entreprise a innover et évoluer
dans le sens d’une « communication interne en réseau », davantage porteuse d’interactivités
sociales, de désindividualisation, de motivation et de participation ? La construction d’une
nouvelle forme de communication interne, via les TIC, peut-elle avoir véritablement lieu sans
une appropriation politique, par la direction de I’organisation tout entiére avec, comme
principal corollaire, une phase préalable d’acculturation dans ses modes de management ?

* Culture d’Entreprise versus Communication interne

Notre approche des rapports entre communication interne et culture d’entreprise (Ely, 2005b),
nous avait déja conduit a identifier en la maticre, des incidences pathogenes similaires a celles
que nous venons d’évoquer au sujet du management de 1’organisation. Nos observations, a
I’instar de certains clivages culturels, rencontrés historiquement, entre sciences dures et
sciences molles, sciences de gestion et Sciences de I’Information et de la Communication,
sciences humaines et sciences exactes, ajoutées aux constats de plusieurs auteurs (Bulinge,
2002 ; Serieyx, 1993 ; Crozier,1997 ; Le Moénne, 1994 ; Barbaras, 1995), nous avaient invité
a proposer de concevoir que, par « induction », selon les concepts de « dynamique des
interactions » ou de « shismogénese » (Bateson, 1936), les attitudes managériales dominantes
dans I’organisation peuvent étre sensiblement génératrices de sa culture[2] tout enticre et
influer, par 1a méme, de fagon significative, sur la nature de sa propre communication interne.
Ce processus culturel sous jacent d’induction des attitudes managériales - que ces derniéres
relevent, par exemple, a I’exces, des modeles mentaux a dominantes cérébrales « cerveau



gauche » (Herrmann, 1992) -, peut se trouver accéléré du fait du systéme organisationnel
pyramidal adopté par I’entreprise « citadelle » (Sérieyx, 1996). Il peut alors occasionner, sur
le terrain, une forme de « dérive pathologique » (Benoit, 2000) que nous constatons sous
diverses aspects (forums désertifiés, messagerie infobese, formation aux TIC inappropriée ou
inexistante, résistances culturelles aux TIC et au partage de I’information, etc.), des « effets
pervers » (Jauréguiberry, 1994), voire des « souffrances au travail » (Parrini-Alemanno,
2003) faisant apparaitre le « systéeme technicien » (Ellul, 1977) dans toute son acuité, ou le
DISTICJ[3] en est alors réduit & « [’instrument qui instrumentalise son utilisateur ».

Les effets pathogenes en cascade ainsi occasionnés sur la communication interne de
I’organisation, participent alors, selon nous, de I’entretien, au sein de cette derniére, d’une
forme de « syndrome », une certaine « maladie de la communication interne », au méme titre
qu’une « maladie de l’information » (Lesca, 1999) est diagnostiquée dans les organisations.
Cette « maladie de la communication interne » que nous identifions en complément, nous
apparait constituer une réalité¢ dont I’ampleur pose question et qu’il serait intéressant de
chercher a caractériser davantage, dans le cadre d’un projet de recherche de plus grande
envergure. Si cette « maladie » semble générée ou, tout au moins, accentuée par certaines
influences managgriales, serait-elle également la conséquence de la pénétration d’une certaine
culture d’entreprise nord américaine, fonctionnaliste et individualiste ? Serait-elle le reflet, a
I’intérieur de I’organisation, de problématiques sociétales plus larges ? En quoi pourrait-elle
trouver quelque « remeéde », « traitement » ou « palliatif » dans 1’application et les usages
d’un mode¢le de communication interne spécifique ? Ce dernier pourrait-il instiller, dans
I’organisation pyramidale par trop hiérarchisée, une certaine dose opportune de participation,
d’écoute en profondeur (Crozier, 1997), une forme de régénération du lien social, a I’'image de
la réalisation, en son sein, des conditions d’une communication interne horizontale ou

« réticulaire » et I’adoption conjointe des attitudes et comportements managériaux
correspondants ?

2. E-Dircom, intelligence et communication
interne : une intelligence spécifique au e-
Dircom de I’organisation

Parmi les textes et ouvrages scientifiques que nous avons consultés, dans le cadre d’une
approche bibliographique exploratoire[4], nous constatons que le domaine de la
communication interne d’entreprise n’est pas encore directement envisagé comme objet de
processus de veille et d’intelligence. Dans le sens de la problématique d’une « maladie de la
communication interne » que nous venons de résumer, nous nous appuyons sur le constat
d’une impérieuse nécessité d’organiser les conditions d’une « entreprise a [’écoute » (Crozier,
1997), pour nous demander dans quelles mesures nous pourrions construire, avec plusieurs
salariés de I’organisation observée, un type de veille et d’intelligence qui soit spécifiquement
adapté au champ de I’information et de la communication internes dont le e-Dircom a la
responsabilité. Selon une posture méthodologique combinant principalement démarche
ethnographique, observation participante et méthodes quantitatives et qualitatives, les résultats
que nous avons obtenus de I’expérimentation d’un groupware[5] (dénommé « Infocom »),
auquel est intégré un systéme spécifique de veille et un forum intranet de discussion du méme
nom, mis en place et coordonnés par nos soins, nous avaient déja permis de positionner, pour
le Directeur de la Communication d’une organisation, le forum intranet de discussion comme
« dispositif stratégique de communication interne » (Ely, 2005¢). Pour ce faire, nous avions



mis en évidence cinq « dénominateurs communs » observés entre les caractéristiques
stratégiques de la communication interne et celles du forum intranet de discussion
(Motivation, Participation, Co-construction, Communication interpersonnelle, Résolution de
problémes), lesquels étaient illustrés par trois exemples d’actions concrétes de communication
interne co-construites, par forum interposé, dans 1’organisation observée (des articles du
journal interne, un organigramme électronique, une « mascotte » graphique intranet).

Pour pousser plus loin notre réflexion, la pratique et I’analyse de ce méme terrain
expérimental nous aménent a nous questionner sur la nature du processus
infocommunicationnel qui serait a ’origine des résultats obtenus. Ces derniers seraient-ils a
mettre uniquement en relation avec le processus de veille « Infocom » que nous avons
organisé ? L’enchainement des étapes qui ont vis¢ la captation de I’information utile au e-
Dircom suffirait-il a expliquer les résultats recueillis ?

L’ensemble de nos observations nous invite a percevoir la présence d’un processus
complémentaire a celui de la veille « Infocom » mis en place, et qui embrasserait plus
largement les notions d’intelligence collective, de co-construction, de conception collective
(Bouzon, 2003), de résolution de problémes, de collaboration a distance, qui ont nourri notre
réflexion et nos propres pratiques expérimentales. Nous identifions ce deuxiéme processus
comme une étape supplémentaire, un pallier que le groupe franchit, 8 un moment donné de
son évolution, alors qu’il se trouve porté par la dynamique de veille et de partage
d’informations préalablement initiée. Cette nouvelle étape amene les participants a construire
ensemble, pas a pas, plusieurs formes de communication interne, matérielles immatérielles (cf
figure 1 et commentaires), et ce, sur la base d’un brassage informationnel et interpersonnel
singulier. En cela, nous sommes conduit a distinguer ce deuxiéme processus sous la forme
d’une « intelligence de la communication interne de |’organisation » que nous proposons de
désigner plus précisément par les termes d’« Intelligence Communicationnelle Interne »
(ICI). En nous appuyant principalement sur les résultats de notre expérimentation que nous
avons briévement rappelés, ainsi que sur les concepts de « e-Dircom » (Ely, 2005a), d’

« entreprise intelligente » (De Rosnay, 2000 : 265-266 ; Zara, 2005 : 20, 21), de « groupware
« (Coat, Favier, 2000), tout en intégrant la complémentarité des notions d’Intelligence
organisationnelle, économique et collective[6], nous proposons de définir I’« Intelligence
Communicationnelle Interne » de la manicre suivante :

Intelligence Communicationnelle Interne (ICl) :

Capacité d’une « entreprise intelligente » a mobiliser collectivement des compétences
pluridisciplinaires, en vue de la co-construction a distance de sa communication interne. Elle
se traduit par un ensemble d’actions continues et coordonnées par le e-Dircom d’une
organisation, a savoir : actions de veille et d’analyse info-communicationnelles internes,
d’orientation, de collecte, de mémorisation, de partage et de diffusion de I'information.
Celles-ci visent a traiter I'information de facon a la rendre stratégiquement exploitable et ce,
par la transformation de I'information brute en information élaborée puis en communication
interne. Ces diverses actions, légalement développées, doivent avoir comme supports un
systeme d’information intégré par réseau interne a I'entreprise (Intranet) et, d’autre part,
une communauté d’intéréts ou de pratiques composée d’acteurs internes collaborant a
distance.

Sur la base de cette définition, nous présentons ci-apres (cf. figure 1) une approche
schématique de modélisation de I’'ICI, dans le contexte organisationnel :
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Figure 1 - Modele d’ « Intelligence Communicationnelle Interne »

La lecture du modéle peut étre déclinée comme suit :

¢ Orchestrée par le e-Dircom (au centre méme du dispositif) s’appuyant sur un systéme
d’information (Groupware « Infocom ») intégré par réseau interne a 1’entreprise (TICC :
Technologies de I’'Information, de la Communication et de la Collaboration) et, d’autre part,
sur une communauté d’intéréts ou de pratiques composée d’acteurs (participants) internes
collaborant a distance,

e ...partant des besoins potentiels en information et en communication internes (1) existant
au sein de I'organisation,

o ...I'Intelligence Communicationnelle Interne se traduit par un ensemble d’actions continues
et coordonnées : veille info-communicationnelle interne (veille « Infocom »), orientation,
collecte, mémorisation, et partage de I'information (2),

e ...visant a traiter I'information de facon a la rendre stratégiquement exploitable par le e-
Dircom et ce, par la transformation de I'information brute en information élaborée (3),

e ...puis, par la transformation de l'information élaborée en communication interne (4),
constituée d’une part, de supports « immatériels » (les cinqg dénominateurs communs que
nous avons rappelés plus haut: Motivation, Participation, Co-construction,
Communication Interpersonnelle, Résolution de problémes) et, d’autre part, de supports
matériels élaborés, également présentés précédemment, tels que, par exemple, les
articles du journal interne, I'organigramme électronique, la « mascotte » graphique
intranet,



e ...la derniére étape se concrétisant par la diffusion (5) générale de ces derniers supports en
direction de 'ensemble des salariés de I'organisation.

A ce stade de notre réflexion, si la pratique de ce modele nous a permis d’observer plusieurs
résultats encourageants, il nous semble intéressant de nous interroger davantage sur la nature
de ses composantes et de ses mécanismes internes. En quoi une certaine confrontation du
modele a la question du lien entre information et communication pourrait-elle nous apporter
un premier éclairage ?

3. L’ICI, une synergie entre information et
communication ?

Les ¢léments d’observation dont nous disposons nous permettent, en effet, d’appréhender une
certaine articulation entre les champs de I’information et de la communication, en ceuvre au
sein du mode¢le, et a en proposer plusieurs pistes d’interprétation. Pour commencer, si

« l'information vaut et se mesure dans le champ de la connaissance et la communication dans
celui de l’action et de I’organisation » (Bougnoux, 2001), nous pourrions, dés lors, nous
reporter aux différentes phases schématiques du modele proposé, pour retenir celle de la

« transformation de [’information brute en information élaborée » (Phase 3), suivie de celle
de la « transformation de [’information élaborée en communication interne » (Phase 4). La
troisiéme phase, de par son ancrage dans les processus de veille et d’intelligence, reléverait-
elle, alors, du champ de la connaissance, soit de I’information ? La quatriéme, compte tenu de
son caractere opérationnel (réalisation et diffusion de supports de communication interne)
correspondrait-elle mieux au champ de ’action et de I’organisation, apparenté a celui de la
communication ? Le modéle d’ICI mettrait-il donc en ceuvre une forme d’association, de
couplage, entre la connaissance, I’action et 1’ organisation ?

Sous un autre angle, nous pourrions imaginer que 1’information produite par et dans le
systéme étudié, soit génératrice de la communication interne. En effet, comme s’il était
construit successivement sur les processus de veille, puis d’intelligence, puis de
communication interne, le modele proposé, tel que nous 1’observons, pourrait nous conduire a
concevoir que, chronologiquement, I’information, générée par le systeme de veille et
d’intelligence, précede la communication, celle-ci en résultant, in fine, sous la forme des
contenus materiels et immateériels[7] évoqués plus haut. Or, cette articulation binaire, en deux
temps, placant, d’une certaine maniére, I’information comme cause et la communication
comme effet, se trouve apparemment a I’inverse de celle proposée, dans le méme texte, par
Bougnoux (2001) pour qui « [’information suppose en général la communication, ou [’on peut
voir la base dont elle émerge ». Dés lors, il nous semblerait plus opportun d’envisager la
question posée, non pas sous 1’angle de la dichotomie mais sous celui d’un certain

« continuum multidimensionnel » (Dumas, Boutin, Duvernay et Gallezot, 2005), un espace
multipolaire entre 1’information et la communication, ou la place de la conjonction « ET »
entre ces deux pdles des SIC, serait « la signature de notre interdiscipline » (Gallezot,
Boutin, Dumas, 2006). Ainsi, dans la construction, tout comme dans les pratiques
quotidiennes du modéle d’ICI proposé, observons-nous ce brassage, ce va-et-vient
interdisciplinaire et régulier entre I’information et la communication, la connaissance, I’action
et I’organisation. Nous constatons, en effet, entre les phases 3 et 4 du modele, selon une
vision « polaire », une interrelation constante, en réseau, ce qui confeérerait a la conjonction
des champs de I’information « ET » de la communication toute sa valeur
réticulaire.Cependant, n’avons-nous pas quelques indices susceptibles de nous permettre



d’envisager une dimension complémentaire de celle de la réticularité, des passages alternatifs
ou mouvements de va-et-vient entre information « E7 » communication ? N’y aurait-il pas,
dans I’articulation des ¢éléments du systéme, une forme d’interdépendance, de conjugaison de
facteurs, d’influences mutuelles, qui s’opéreraient entre les co-acteurs informationnels et
communicationnels ?

Si I’approche systémique et orchestrale de notre recherche n’est pas sans incidence sur la
structure du modéle proposé, il en est de méme en ce qui concerne sa terminologie (ICI) que
nous qualifions de « composite » en ce sens que les vecteurs d’information et de
communication forment une certaine combinaison lexicale. Celle-ci est a I’image, par
exemple, d’un matériau composite, formé de plusieurs composants distincts, dont
’association confére a I’ensemble des propriétés qu’aucun des composants pris séparément ne
posséde. En cela, au méme titre que I’on distingue, au sein des forums de discussion, « une
synergie profonde entre coopération et convivialité » (Baudoin, Cardon, Mallard, 2001), des
« phénomenes de réciprocité tels que [’échange, l'intérét, [’assistance |...] » (Metge, 2004),
nous pouvons concevoir que s’exerce, au sein du modele observé, une articulation de nature
complémentaire a celle d’un « continuum multidimensionnel ». Les volume et intensité
informationnels et communicationnels produits dans et par le processus d’ICI, nous incitent,
en effet, a proposer de considérer, a priori, que s’y exerce, en complément, une articulation de
nature synergique[8] entre I’information et la communication internes en ceuvre, une forme de
« synergie info-communicationnelle interne », en quelque sorte. De 1’articulation synergique a
I’articulation symbiotique, il n’y aurait qu’un pas, si « la totalité symbiotique est supérieure a
la somme de ses composants » ou encore si la symbiose est « une association se réalisant au
bénéfice mutuel de deux (ou plusieurs) organismes différents. » (De Rosnay, 2000 : 122).
Dans cet esprit, plus prosaiquement, nous appliquerions volontiers au modéle en question
I’aphorisme « un et un font trois » : les deux variables en synergie (ou en symbiose) seraient,
au sens large, I’information et la communication, représentées, en particulier, par les phases 3
et 4 du modele, dont les effets « demultipliés » peuvent s’observer a travers les contenus
matériels et immatériels de communication interne observés.

Sans quelques « conditions de félicité » (Gramaccia, 2001), sans cette forme d’effet boule de
neige, de spirale vertueuse dont nous identifions le mouvement au travers d’un certain jeu
synergique entre les champs de 1’information et ceux de la communication, aurions-nous pu
obtenir, quantitativement et qualitativement, les résultats positifs de I’expérimentation du
modele d’ICI en action dans 1’organisation ?

Conclusion

En proposant I’ « Intelligence communicationnelle Interne » comme un processus original de
management stratégique de la communication interne de I’organisation, nous tendons a
favoriser concrétement, au sein d’un collectif de salariés, par une exploitation spécifique de
certaines opportunités du réseau, cette « coincidence entre la demande d’écoute et le besoin
de connaissance indispensable pour ’apprentissage collectif » (Crozier, 1997) le tout, dans la
perspective d’une recherche de (ré)génération du lien social.

La dynamique info-communicationnelle interne du dispositif proposé, engendrée par une
certaine combinatoire entre plusieurs éléments en interaction vertueuse au sein d’un systéme,
continue de nous interroger en convoquant la problématique d’une certaine articulation
synergique entre 1’information et la communication en oeuvre au sein du modéle.

Au-dela de toute considération sur I’apparente convergence entre ce dernier et certaines



perspectives scientifiques d’actualité (Bernard, 2005), nous ne saurions occulter plusieurs de
ses limites, notamment au plan théorique, lesquelles, a défaut de I’invalider, sont susceptibles
d’offrir de nouvelles perspectives de recherche en SIC et de structurer, par la méme, un projet
plus ambitieux.

Orchestrée par le e-Dircom de ’organisation et spécifique a son domaine d’activité, contre-
pied de certaines pratiques managgriales pathogenes a 1’égard de la communication interne, 1’
« Intelligence Communicationnelle Interne » nous semble susceptible de pallier, dans les
limites des moyens de son orchestration, a une certaine « maladie de la communication
interne » dans I’entreprise, en cherchant a mettre collectivement en lumiére et a rassembler ce
qui s’y trouve épars : les innombrables richesses humaines et communicationnelles de ses
salariés, encore trop souvent inexplorées.
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[1] C’est nous qui surlignons

[2] Dans le sens d’ « un ensemble de références partagées dans I’organisation, construites tout au long de son
histoire en réponse aux probléemes rencontrés par I’entreprise » (Thévenet, 1993).

[31 Dispositif Socio Technique d’'Information et de Communication, comme « lieu privilégié d’interaction entre
communication et transmission [..] » [En ligne, consulté le 10 avril 2008], disponible sur : http://i3m.univ-
tIn.fr/Une-definition-du-Distic.html

[4] s’appuyant sur plusieurs auteurs dont Bulinge (2002), Lamizet, Silem (1997), Rouach (1996), Hermel (2001),
Ribault (1992), Jakobiak, Dou (1992, 1995), Lesca (1999), Besson, Possin (2001).

[5] Dans le sens de Coat et Favier (2000) comme « Tout systeme d’information créé pour permettre aux
membres d’un groupe, de travailler ensemble électroniquement, grace aux technologies de l'informatique et des
telecoms, avec trois dimensions principales : les participants, les méthodes collectives de travail et les
technologies. »

[6] respectivement proposées par Massé, Thibaut (2001), De Vasconcelos (1999), Levy (1997).

[71 si nous ne courions le risque de nous égarer, la distinction que nous faisons entre contenus matériels et contenus
immatériels, nous inviterait a nous interroger sur les correspondances pouvant exister entre ces derniers et les notions
psychanalytiques de contenus manifestes et latents...

[81 « Synergie », du grec sunergia (coopération), comme « Mise en commun de plusieurs actions concourant a un effet

unique avec économie de moyens. » (Le Petit Larousse, 1995)



