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REVUE SEMESTRIELLE



CONFIANCE, ORGANISATIONS ET SOCIÉTÉ



Actualités et activités de l’ICO bilan du sommet 2015 la confiance de par le monde



N° N°11— —SEPTEMBRE DÉCEMBRE 2015



première revue mondiale sur la confiance organisationnelle !!! Aujourd’hui est un grand jour pour la confiance dans nos organisations et dans notre société. En effet, il s’agit d’un grand jour puisque la présente revue est la première au monde dédiée entièrement à l’enjeu de la confiance. Celle-ci n’aurait pas été possible sans la contribution de tous les acteurs de la présente revue. Nous vous remercions toutes et tous pour votre contribution… Pour cette première édition, vous êtes près de 12 000 à la recevoir. Nous vous encourageons à la transmettre à autant de personnes que vous le souhaitez. Si vous recevez notre revue par l’intermédiaire de l’une de vos connaissances et souhaitez recevoir la prochaine parution, contactez notre éditrice Geneviève Florant par courriel : [email protected]. La présente revue deviendra semestrielle. Déjà, notre équipe et plusieurs d’entre vous sont à préparer des textes pour la prochaine édition. À chaque tirage, notre objectif sera d’améliorer à la fois le contenu et le contenant. Puisque cette revue est notre première et puisque l’ICO compte sur une petite équipe, nous vous demandons de faire preuve d’indulgence si vous voyez des coquilles ou si certains articles chatouillent… Comme nous en discutions récemment avec l’animateur Paul Arcand : « Les gens ne veulent pas et ne s’attendent pas à ce qu’on soit du même avis tout le temps. Mais en même temps, ce qu’ils apprécient est le fait que nous ne sommes à la solde de personne, que nous agissons avec impartialité et avec courage. » Notre intention est de faire réfléchir, de présenter des outils et aussi parfois de provoquer pour insuffler des changements. Nous sommes fiers de cette revue électronique dans laquelle vous trouverez des articles, de l’information sur des événements à venir, une enquête d’opinions, des références de livres intéressants, etc. Parmi la vingtaine d’articles qui vous sont présentés, certains portent bien entendu directement sur la confiance, alors que d’autres concernent davantage les ingrédients ou composantes de la confiance : éthique, diversité, authenticité, rigueur, compétence, engagement, etc. La confiance n’est ni une valeur, ni un comportement, ni une attitude. Elle est la somme de ces valeurs, comportements et attitudes. Nous pourrions dire qu’elle est la « méta » valeur, le « méta » comportement et la « méta » attitude. Ce sont nos valeurs, comportements et attitudes qui contribueront à solidifier la confiance ou leur absence qui fera que celle-ci s’effritera. Si vous souhaitez contribuer à la revue de l’Institut par vos articles, vos événements ou vos expériences, nous vous invitons à contacter Geneviève Florant (514.487.8280). Au nom des co-fondateurs et des membres du conseil d’administration de l’ICO, nous vous souhaitons une bonne lecture.



Richard Legault Président Institut de la confiance dans les organisations (ICO) 438.870.2449 [email protected]
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Me Donald C. Riendeau LLB, LLM, MBA Directeur général et co-fondateur Institut de la confiance dans les organisations (ICO) 514.825.9006 [email protected]
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ACTUALITÉ ET ACTIVITÉS DE L’ICO



ICO EN BREF CERCLE DE CONFIANCE DU QUÉBEC ET COMITÉS ARTICLES DE L’ICO ENQUÊTE D’OPINIONS ENTREVUES
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ICO EN BREF L’Institut de la confiance dans les organisations (ICO) est un organisme sans but lucratif dont la mission est de contribuer au développement et à la promotion d’un climat de confiance dans les organisations et dans la société québécoise. Lancer et solidifier un mouvement qui permettra au Québec de 2025 de se distinguer en tant que société de confiance. L’Institut vise à devenir la référence en matière de réflexions, d’outils, de formation, d’évaluation, de parcours de confiance et d’information sur le thème de la confiance organisationnelle.



en quoi se distingue l’ico? ✓ Première organisation au Canada à réaliser des diagnostics et des parcours de confiance organisationnelle



✓ Organisme sans but lucratif qui vise des standards élevés grâce à un capital d’expertises et d’expériences élevées de notre équipe de très haut niveau



✓ Renommée dans les domaines de l’intégrité et de la gouvernance



✓ Diplômes pour les porteurs de confiance (administrateurs, dirigeants, gestionnaires et employés)



✓ Plus d’une soixantaine de formations & ateliers en intégrité, gouvernance et confiance



✓ Agréments de confiance pour les organisations



qu’est-ce que la confiance ? notre approche Notre prisme d’intervention est la confiance organisationnelle, qui est essentiellement un sentiment d’assurance et de sécurité partagé par une majorité des personnes qui forment l’organisation et qui assurent la poursuite de sa finalité. Elle vise à mettre en résonnance les multiples intérêts au sein d’une organisation et entre l’organisation et ses parties prenantes de façon à développer une communion d’intérêts transcendant les intérêts individuels et de groupes. L’étude de la confiance organisationnelle permet de définir la carte identitaire des organisations, le contrat invisible ou tacite qui unit les gens. Chaque organisation a sa vie propre parsemée d’événements heureux ou non, tels des conflits, crises, grèves, fusions, etc. La confiance est dynamique et évolutive. En ce sens, entreprendre une telle démarche permet de retracer et de mettre en place les éléments clés qui mobiliseront l’organisation et ses parties prenantes. La confiance organisationnelle mène à l’engagement, à l’investissement, à la mobilisation collective, à une meilleure qualité de vie au travail et ultimement, à la poursuite de la finalité de l’organisation avec une efficacité accrue.



Comme la « stratégie », la « confiance » n’existe que par la mise en commun des autres disciplines et expertises. La confiance ne doit pas être « complémentaire » aux autres disciplines. Elle doit devenir prioritaire en soi.



Programme complet — Dans le meilleur des mondes,



une organisation consacrera le même effort à mettre en place un programme de confiance qu’à la mise en place d’un plan stratégique, tant au moment de sa conception que dans son implantation en mode continue. C’est ce que nous aspirons à mettre en place dans les organisations.



Petits pas — Certaines organisations préféreront une approche par petits pas. Chaque action mise en place en confiance devra avoir un impact et apporter une valeur ajoutée, c’est-à-dire davantage de confiance, sans dépendre nécessairement des autres actions ou d’un programme complet pour se réaliser. Ultimement, au cours des années, l’ajout des actions en confiance aboutira à la création d’un programme complet. Pour plus d’information : http://bit.ly/1MyyBhG
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ICO EN BREF



NOS CHAMPS D’INTERVENTION Plus précisément, l’ICO offre une grande variété d’accompagnements dont plusieurs portent directement sur la confiance et l’ensemble de ses composantes. Mais également, fort de ses longues années d’expérience dans les domaines plus spécifiques de l’intégrité et de la gouvernance, nous vous présentons certaines de nos expertises.



.



.



Écrits



.



Formations



Comités de réflexion



.



Audit & diagnostic



• Agréments Prises de position .



Accompagnement



Événements



.



• Déjeuners conférences .



Propriété@MeDonaldRiendeauInc
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ICO EN BREF



SERVICES POUR LES ORGANISATIONS L’Institut accompagne les organisations de tous les secteurs d’activité (privé, public, sans but lucratif, coopératif, etc.), pour solidifier leurs différents cercles de confiance.



Boîte à outils



Diagnostics et parcours



Avis, conseils et réflexions



Formations et sensibilisation



Propriété @DonaldRiendeauAvocatInc.



Propriété@MeDonaldRiendeauInc
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CERCLE DE CONFIANCE DU QUÉBEC L’Institut de la confiance dans les organisations (ICO) est appuyé par le Cercle de la Confiance du Québec comme instance de discussion et de réflexion sur les enjeux de la confiance. L’Institut compte s’inspirer des travaux et des réflexions du Cercle pour développer et diffuser ses programmes, ses outils et ses prises de position.



mandat Le Cercle guide l’Institut de la confiance dans les organisations (ICO) dans ses travaux. Il donne son avis au conseil d’administration de l’ICO sur toute question ou problématique que ce dernier lui soumet. Il participe au renforcement des réseaux de l’ICO et à la reconnaissance des activités de l’ICO au Québec, au Canada et à l’étranger. Le Cercle de la Confiance du Québec est constitué d’une trentaine de personnes influentes, reconnues et d’expérience qui ont des compétences manifestes sur le plan des savoirs, savoir-être et savoir-faire. Ces personnes ont la volonté d’agir en tant qu’ étincelles de confiance dans leur environnement de travail.



mEMBRES DU CERCLE DE CONFIANCE DU QUÉBEC • Claude Béland • Felix Ballesteros Leyva • Jack Benzaquen • Lise Bastien • Marcel Blanchet • Martin Bergeron • Pierre A. Bernier • Danielle Coulombe • Denis Coulombe • Iris Almeida-Côté • Jocelyne Cazin • Laurent Chartier • Maud Cohen • Émilie Deschênes • Jean-Claude Deschênes • Richard Desbiens • Ugo Dionne • Vincent Derive • Michel Fortier
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• Emmanuelle Giasson • Jacques Gaumond • Neil Gold • Philippe Guérineault • André Laurin • François Leduc • Gaston Lafleur • Michel Lamontagne • Richard Legault • Robert Lebeau • Sylvie Laganière • Claude Martel • Louise Mailhot • Martin Meunier • Pierre Morissette • Susan McKercher • Michel Nadeau • Philippe Nadeau • Bernard Plante



• Élodie Petit • Pascale Pageau • Benoit Robert • Donald Riendeau Jr • Donald Riendeau Sr • Lyne Rémillard • Sylvie St-Onge • Vincent Sabourin • Norman Turnbull • Stéphanie Chartrand • Daniel Dubuc • François Lebrun • Martine Corriveau-Gougeon • Jocelyn Rioux • Francis Aboussouan • Denis Ménard • Renée Lacroix



COMITÉS SUR LA CONFIANCE



COMITÉ sur la CONFIANCE ET LES PROFESSIONNELS L’ICO s’est doté de divers comités dont le rôle est de procéder à l’analyse de certaines situations qui ont donné naissance, depuis quelques années, à une certaine méfiance envers des organisations publiques ou privées, les politiciens, les professionnels, etc. La création de ces comités vise à repérer des pistes de solutions et offrir des séances de réflexions pour tenter de reconstruire la confiance dans les différents secteurs d’activités. Pour sa part, le Comité sur la confiance et les professionnels a été créé puisqu’il apparaissait nécessaire d’effectuer une étude en profondeur de cette confiance rudement mise à l’épreuve au cours des dernières années : le monde juridique avec les abus de procédures et honoraires souvent exorbitants, le milieu du génie avec ses nombreux scandales, les médecins avec leur autonomie et le mercantilisme de plus en plus présent, ou les cabinets comptables se servant de paradis fiscaux et donnant des avis de complaisance. L’ICO a su réunir au sein de ce comité des personnalités jouissant d’une large expérience dans divers milieux notamment des avocats, juges, comptables, médecins, pharmaciens, évaluateurs, chefs d’entreprises, spécialistes en éthiques et gouvernance, etc. À travers son mandat, le Comité identifie et recherche des pratiques qui permettront d’aider à reconstruire la confiance. En s’étant entouré d’une diversité de professionnels, l’objectif est de s’interroger sur les pratiques existantes, les comportements, les modèles d’affaires, etc. afin de réfléchir sur ce que devrait être un professionnel en 2015. Évidemment, une part du mandat consiste à identifier les facteurs ayant contribué au climat de méfiance du public qui est de plus en plus présent envers certaines professions. Mais également, plus positivement, le comité identifie des pratiques inspirantes qui pourraient être partagées et répliquées.



L’une des tâches importantes pour le Comité de confiance et les professionnels est de bien cerner la notion de «  professionnel ». Quels sont les éléments essentiels que l’on doit retrouver dans le travail d’un individu qui nous permet de qualifier cette activité comme une « profession » ? Le résultat de cette analyse nous permettra peut-être d’entrevoir les causes de cette perte ou, du moins, de cet affaiblissement de la confiance du public à l’égard de certains professionnels qui, de fait, méritent de moins en moins cet attribut en raison de leur comportement. Nous espérons que cette recherche permettra au Comité de présenter des recommandations ou de nouveaux modèles d’affaires susceptibles d’améliorer les relations entre le public et les professionnels, entre les clients et les professionnels, et entre les professionnels. Le Comité souhaite travailler de concert avec plusieurs ordres et associations professionnelles qui comprennent l’importance que représente l’enjeu de la confiance. Déjà, l’Office des professions du Québec nous a proposé de collaborer. Nous croyons que les ordres professionnels auront un rôle majeur pour faire évoluer la culture au sein de différentes professions et inculquer des valeurs qui se sont estompées au cours des dernières années. L’analyse ne fait que débuter, mais l’on perçoit déjà que le Comité apportera un coup d’œil nouveau sur ce sujet en souhaitant que cela permette à notre société d’en bénéficier.



Donald Riendeau Sr



Jean-Claude Deschênes



Laurent Chartier



Le Comité de confiance et les professionnels est coprésidé par Me Donald Riendeau Sr, M. Jean-Claude Deschênes, ancien sous-ministre, et M.  Laurent Chartier. Outre les trois coprésidents, ce comité est constitué de Me Louise Mailhot, avocate-conseil chez Fasken, Me Pascale Pageau, avocate et fondatrice de Delegatus, M. Neil Gold, Directeur principal chez Groupe Altus Limitée, Dr Francis Aboussouan et M. Denis Ménard, Directeur, projets financiers chez Robert Half.
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COMITÉS SUR LA CONFIANCE



COMITÉ sur la CONFIANCE ET LES ÉLUS Le Comité sur la confiance et les élus est un comité du Cercle de Confiance du Québec1. Il a été créé au début de l’année 2014. Son mandat lui a été confié par le conseil d’administration de l’Institut de la Confiance dans les organisations (ICO) pour une durée indéterminée ou jusqu’à ce qu’il soit révoqué par ce dernier. Le Comité est constitué de 8 membres du Cercle nommés par l’ICO. Outre Me Denis G. Coulombe2 et Mme  Susan McKercher3 qui le coprésident, le comité est constitué de M. Claude Béland, ex-président du Mouvement Desjardins et ex-président du Comité directeur sur la réforme des institutions démocratiques, M. Jack Benzaquen, directeur général de la Ville de Dollard-des-Ormeaux, M. Marcel Blanchette, ex-directeur général des élections du Québec, Me Stéphanie Chartrand, conseillère à l’ICO et secrétaire du comité, Me Pierre Morissette, directeur des Affaires juridiques au Vérificateur général du Québec et ex-membre du conseil municipal de la défunte Ville de Ste-Foy et enfin de Mme Lyne Rémillard, directrice adjointe de la Fédération de l’Âge d’or du Québec. Le comité peut s’adjoindre des personnes externes pour l’assister dans la réalisation de son mandat. Le Comité sur la confiance et les élus a pour mandat de développer et entretenir une réflexion sur les problématiques relatives à la confiance qu’ont les citoyens dans le monde politique en général et dans celles et ceux qu’ils ont choisis pour les représenter tant au sein des différentes institutions parlementaires, gouvernementales et municipales qu’au sein d’organisations non gouvernementales dont le mandat est d’intérêt public. Le Comité, de sa propre initiative ou à la demande de l’Institut (ICO), dresse des états de situation sur l’un ou l’autre des divers aspects que prennent les problématiques visées et propose des orientations et des solutions susceptibles d’améliorer la confiance qu’ont les citoyens dans leurs fiduciaires. Il fait des recommandations au conseil d’administration



de l’ICO visant des prises de position à adopter sur l’un ou l’autre de ces aspects. L’approche retenue par le comité en est une qui est pragmatique plutôt que théorique, une approche collée à la réalité des citoyens du Québec, aussi bien électeurs qu’élus, qui suscite leur réflexion et les incite à l’action. Une approche qui est caractérisée par l’animation et l’action et qui ne se limite pas à la recherche, à l’analyse et à l’écriture. Une approche qui met en valeur les aspects positifs de notre vie démocratique et qui vise son amélioration en identifiant ses aspects problématiques et leurs causes et en dégageant des pistes de solutions à l’égard et aux attentes des citoyens. Le comité se réunit en principe 4 fois par année. Il a tenu 5 rencontres à ce jour. Des multiples facettes que présente la problématique de la confiance des citoyens dans leurs élus, le comité en a retenu une qui, à son avis, est non seulement fondamentale, mais prioritaire, eu égard aux travaux dont elle a déjà fait l’objet : celle du mode de scrutin pour le choix des représentants des citoyens à l’Assemblée nationale. Dans le cadre de ses rencontres, le Comité a pu bénéficier de l’expérience de M. JeanPierre Charbonneau, M. Benoît Pelletier et Mme Marie Grégoire. Nous remercions vivement ces derniers pour le temps qu’ils ont accordé bénévolement. S’inspirant du Rapport du Comité directeur sur la réforme des institutions démocratiques présenté à l’Assemblée nationale du Québec en mars 2003 et plus particulièrement de la première recommandation du comité visant l’adoption d’un mode de scrutin de représentation proportionnelle régionale, le comité a entrepris de faire le point sur le suivi donné à cette recommandation considérée à l’époque comme étant la meilleure façon de réussir notamment à instaurer un nouveau rapport de confiance avec les élus entre autres en reconfigurant le rôle du député.



1 Le Cercle de confiance du Québec (CCQ) est une entité créée par l’ICO, qui regroupe des personnes qui ont fait ou font encore carrière dans différents secteurs d’activité et qui ont développé la conviction que la confiance est un enjeu déterminant dans le succès de toute entreprise. 2 Me Denis G. Coulombe est avocat à la retraite. Ex-secrétaire général au Commissaire au lobbyisme du Québec, il est un des co-fondateurs de l’ICO. 3 Mme Susan McKercher est Adjointe au Directeur principal du Secrétariat de liaison de l’agglomération de Montréal.
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COMITÉS SUR LA CONFIANCE Le comité poursuit actuellement des consultations auprès de personnes qui, à titre de membres des formations politiques telles qu’elles existaient à l’époque, ont été impliquées ou associées de près aux travaux concernant le changement du mode de scrutin. Leur apport dans la compréhension du contexte prévalant lors des choix qui ont été faits et leur avis quant à la bonne façon de « remettre le dossier sur ses rails le cas échéant » ont non seulement fourni aux membres du comité les bonnes pistes de réflexion, mais ont permis de commencer à dégager des orientations quant aux actions à prendre, aux moyens et aux façons de s’y prendre.



Le comité entend déposer un rapport au conseil d’administration de l’ICO au début de l’année 2016, qui fera état de ses recommandations quant au suivi à faire sur cette importante question. Le comité se penchera par la suite sur d’autres facettes de la problématique de la confiance des citoyens dans



les élus. Le Rapport du Comité directeur sur la réforme des institutions démocratiques constitue à cet égard une source inestimable d’information.



Le Comité sur la confiance et les élus, Québec, août 2015.



CERCLE DE CONFIANCE Prises de position



ions



Réflex



Outils
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ARTICLES DE L’ICO



Charbonneau : Un rapport qui ne passera pas à l’histoire, mais… Nombreux sont les Québécois déçus du contenu du rapport de la Commission Charbonneau. Il y a cependant deux manières de voir les choses, celle du verre à moitié vide et celle du verre à moitié plein… Le verre à moitié vide… Plus de 45 millions $ engloutis dans cette Commission, trois années de travaux, Par Me Donald Riendeau, LLB, LLM, MBA quelque 300 témoins, etc. L’on s’attendait à davantage et surtout à plus de mordant. C’est une baleine qui a accouché d’un poisson des chenaux… Bien que certaines recommandations soient utiles, elles ne contribueront pas à influencer de manière considérable le milieu des affaires et le monde politique. Le 22 mai dernier, lors du Sommet international de la confiance, madame Diane Lemieux, PDG de la CCQ, énonçait à juste titre : « Avant de tourner la page encore faut-il l’écrire ». Or, malgré ses 1700 pages, le rapport ne permet pas de la tourner… Selon mon point de vue, voici les grandes faiblesses du rapport : 1. Aucun blâme formel — Certes en fouillant dans les 1200 pages de la section « Récit des faits » du rapport l’on peut lier certaines personnes à des comportements potentiellement collusoires ou des mœurs d’affaires discutables, mais vous n’y retrouverez probablement aucun blâme formel. Pourtant plus de 300 dirigeants d’entreprises et politiciens ont reçu des avertissements de blâme potentiel au cours de l’été. Afin de rehausser l’imputabilité de nos dirigeants politiques et d’affaires, il y a effectivement les peines criminelles et pénales, mais lorsque celles-ci sont difficiles à appliquer, la réprimande sociale demeure une peine minimale aux yeux des citoyens. C’est un minimum pour que la société ait un semblant de sentiment que les gens fautifs soient identifiés et ne s’en sortent pas impunément. Des dizaines de politiciens et gens d’affaires se réjouissent de s’en être sorti aussi bien. Tout au plus ont-ils eu quelques cauchemars et mauvaises nuits… 2. Très peu d’outils pratiques pour nos entreprises — Des centaines d’entreprises de construction et d’ingénierie ont été impliquées dans la corruption, la collusion, les retours d’ascenseurs, les pots de vin, les prête-noms, etc. Nous aurions souhaité que soient proposées des recommandations concrètes pour inciter ces organisations et beaucoup d’autres à rehausser leurs structures et leur culture : conseil d’administration ou comité consultatif ; programme interne d’intégrité ; nouveaux modèles d’affaires ; système de pointage favorisant les entreprises honnêtes ; etc. Pourquoi la Commission ne s’est-elle pas inspirée de nos voisins du Sud qui ont adopté, il y a déjà plus de dix ans, les Federal Sentencing Guidelines (SFG) en matière d’éthique ? Ces derniers proposent et encouragent la mise en place d’ingrédients clés contribuant à une culture éthique. D’ailleurs, les entreprises ayant suivi les FSG se voient imposer des sanctions pécuniaires beaucoup moins élevées que celles ne les ayant pas mis en place. 3. Trop peu de tapes sur les doigts pour nos politiciens. Jean Charest a été mentionné quatre (4) petites fois dans les 1700 pages et rien de bien embarrassant. Pourtant, il est celui qui a implanté les « quotas » de financement à ses ministres. Comme l’énonçait si bien les romains « Corruptio Optimi Pessima », la corruption des élites est la pire. En effet, lorsque le peuple déterre la corruption des élites et que celle-ci est impunie, les réflexes sont de se révolter ou de les imiter en banalisant
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ARTICLES DE L’ICO ces manquements. D’ailleurs, la Commission ne l’a même pas interrogé. Monsieur Lachance a sans doute raison de dire que l’on n’a pas réussi à établir le lien entre le versement d’une contribution politique au niveau provincial et l’octroi d’un contrat public. Mais tous les Québécois savent que le système était vicié : des ministres qui avaient un objectif de financement de 100 000 $, des entrepreneurs qui incorporaient les prête-noms à leur stratégie de développement des affaires, la ministre Normandeau et son chef de cabinet Bruno Lortie qui régnaient et influençaient la culture du MAMROT, la ministre Line Beauchamp qui rencontrait en cachette des entrepreneurs douteux au 357c, etc. Aucune preuve formelle, mais un système qui a une très mauvaise odeur, où la proximité était devenue de la promiscuité… Pire, on apprenait au lendemain de la publicaiton du rapport que des reproches visant le PLQ et le PQ avaient été abandonnés après que les deux formations politiques eurent fait des représentations en ce sens au cours de l’été ! Le verre à moitié plein… Saluons le courage des Québécois d’avoir tenu une telle Commission d’enquête. Au lieu de nous taire ou de nous cacher la tête dans le sable, nous avons agi. Lors de mon séjour à Paris il y a quelques semaines, je discutais avec Hervé Sérieyx, un gourou du management européen, lequel me disait que nous étions chanceux d’avoir une telle Commission. Selon lui, un tel exercice serait utile dans plusieurs grandes capitales européennes. La Commission reconnait la gravité de la situation au Québec, l’enracinement des pratiques collusoires et la piètre qualité de nos mœurs politiques. Quelques faits saillants de ce rapport : 1. La vigilance citoyenne – Bien que les Commissaires en aient parlé, je Photo Robert Skinner, La Presse ne crois pas que nous avons collectivement saisi la force de leur message, sans doute le plus important. La vigilance citoyenne est le plus important bouclier d’intégrité de notre société. Cette vigilance est probablement la plus grande différence entre notre époque et les précédentes. Le PDG d’une grande firme d’ingénierie me disait il y a quelques années : « Maudits baby-boomers… Maintenant, ils posent des questions quand on essaye de refaire leurs trottoirs à chaque cinq ans… » La vigilance citoyenne, le travail des journalistes et les médias sociaux sont devenus de puissantes armes garantissant un certain niveau de transparence. Certes, la collusion sera de retour, mais elle sera plus difficile dans un tel contexte. Comme le mentionnait le chanteur Dan Bigras dans une entrevue, il y aura toujours un 20 % de pratiques d’affaires non éthiques dans notre société, mais celles-ci avaient grimpé à 40 ou 50 % avant la Commission. La Commission Charbonneau ainsi que l’éveil citoyen permettent de réduire ces pratiques et à contrôler le germe de cupidité qui sommeille en chacun de nous. 2. La remise en question de la loi du plus bas soumissionnaire – Il y a dix ans, un journaliste me citait en gros titre, car je qualifiais la règle du plus bas soumissionnaire de système ridicule. Pourtant, les politiciens n’ont, depuis cette époque, jamais osé changer cette règle politiquement avantageuse auprès des électeurs. Changer cette règle aurait pu faire perdre des votes ! Pourtant tout le milieu des affaires est d’avis que cette règle est pernicieuse et est en partie responsable de la
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ARTICLES DE L’ICO collusion et d’un bon nombre de nids de poules au Québec! Cette règle incite les entrepreneurs à miser bas, faisant en sorte que les critères de sécurité et de compétence sont relégués au second plan. S’en suit une course au bas prix et pour s’assurer une marge décente, un système de collusion a vu le jour. Pire, certains entrepreneurs généraux soumissionnent à des marges de 2 à 5 % puis se reprennent auprès de leurs sous-traitants en les « squeezant ». À leur tour, puisque personne ne fait des affaires pour perdre de l’argent, ces sous-traitants coupent dans la qualité et la sécurité pour réaliser une marge. Arrêtons l’angélisme et la recherche du prix Wal-Mart pour tout. Personnellement, je n’ai rien contre le fait que des entrepreneurs reçoivent 20 % ou 30 % de marge de profit sur des contrats publics si la compétence, la qualité et l’éthique sont au rendez-vous. Les banques ou encore les compagnies technologiques réalisent bien des marges respectives de 40 % et 60 % ! Il est temps d’instaurer un système de pointage assurant un meilleur équilibre entre le prix et la qualité. 3. Après l’AMF, l’AMP… La première recommandation et sans doute la plus importante du rapport, tout au moins aux yeux des commissaires, est la création d’une Autorité des Marchés Publics (AMP). Cette dernière sera à la fois responsable de l’encadrement et de la gestion des contrats publics. Cette recommandation a du sens lorsqu’on analyse les dérapages du MTQ, de la Ville de Montréal, de la Ville de Laval, etc. Mais en même temps, souhaitons-nous rajouter une autre structure à celles existantes ? Déjà, il y a l’UPAC, la RBQ, la CCQ, la CMQ, le DGE, les Vérificateurs des grandes villes, le BIG (Bureau de l’inspecteur général), les conseils d’administration des sociétés d’État, etc. L’on ne manque pas de structures, mais c’est leur « culture » qui a été défaillante. Depuis 2011, plusieurs autorités réglementaires et instances de gouvernance se sont beaucoup améliorées. Je me demande ce que l’AMP apportera de plus ? Pire, elle pourrait déresponsabiliser certains organismes publics. Pourquoi cet organisme serait-il plus efficace que ceux déjà existants ? Pourquoi sa culture serait-elle meilleure ? Mais bon, laissons la chance au coureur… 4. Plus de pouvoirs à certaines instances — Saluons les recommandations haussant les pouvoirs du Vérificateur général du Québec (VGQ) auprès des villes de moins de 100 000 habitants, du Directeur des poursuites criminelles et pénales (DPCP) et du Commissaire à l’éthique et au lobbyisme. 5. Financement politique – Bien que les mesures soient timides, nous accueillons favorablement les recommandations voulant placer le financement politique à l’abri des influences, une plus grande imputabilité du chef du parti dans le financement, la transparence des bénévoles pour décourager les élections clés en main, l’interdiction de faire des promesses en infrastructure lors des élections (autrefois appelé « assiette au beurre »), etc. 6. Rôle des professionnels – Bravo de ne pas avoir oublié nos professionnels. Les firmes de professionnelles œuvrant dans les secteurs de la construction et de l’ingénierie devraient se soumettre à un encadrement des ordres professionnels et les professionnels à des formations obligatoires. Nous aurions également aimé voir la Commission faire la leçon à ces nombreuses firmes de communication, d’avocats et de comptables qui ont conseillé de manière déficiente ces secteurs alors qu’elles connaissaient et fermaient les yeux sur leurs agissements. Je suis d’ailleurs désabusé de voir aujourd’hui ces mêmes firmes offrir leurs expertises en intégrité… 7. Quelques autres recommandations d’intérêt : Autorisation nécessaire de l’AMF pour les entreprises désirant obtenir le financement du Fonds FTQ, de la CDPQ ou d’Investissement Québec ; interdiction pour les présidents et directeurs généraux d’associations syndicales et patronales de siéger sur les conseils d’administration de la CCQ et de la CSST ; protection des lanceurs d’alerte ; mise en place de mesures pour accroitre la concurrence des matériaux certifiés ; usage de centrales mobiles d’enrobage pour soustraire bon nombre d’entreprises au joug de quelques joueurs ; etc.
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ARTICLES DE L’ICO Les impacts de la Commission Plusieurs entrepreneurs vivent un cauchemar depuis bientôt quatre ans. Certains ont déclaré faillite devenant les victimes collatérales de cette crise. Selon certaines données, le marché de la construction s’est contracté de plus de 10 % et parfois de 20 à 40 % dans certaines régions. Le milieu de l’ingénierie a mis à pied plus de 20 % de sa main d’œuvre au cours de cette période de ralentissement et d’absence de marges de profits. Malgré ces impacts négatifs, c’est l’ensemble de la société québécoise qui en sentira à moyen terme les effets bénéfiques. Quel que soit le contenu du rapport, la Commission a déjà eu un impact. Plusieurs l’ont considérée comme trop longue, mais cette durée était nécessaire. Elle était nécessaire pour faire changer nos comportements et faire évoluer nos valeurs. À titre d’exemple, la crise financière de 2008 fut trop courte puisqu’en seulement un an après son début, les banquiers recommençaient leurs pratiques d’affaires contestables. Au cours de cette Commission, nous avons été les témoins de plusieurs avancements : le réveil de plusieurs autorités réglementaires qui dormaient au gaz depuis plusieurs années ; une introspection de plusieurs entrepreneurs sur leurs pratiques d’affaires ; la mise en place de programmes d’intégrité et d’instances de gouvernance crédibles ; etc. En terminant, bien que ce rapport ne passera pas à l’histoire, la tenue de la Commission fut nécessaire. Elle n’est pas non plus une solution miracle, elle constitue un pas de plus sur le chemin de l’intégrité. De plus en plus de Québécois ont à cœur de faire changer la culture de nos organisations et de notre société. Nous devons nous rappeler que la Commission n’a dressé que le diagnostic partiel du monde des affaires au Québec et que ce ne sont pas seulement les milieux de l’ingénierie, de la construction et de la politique qui doivent en tirer les leçons. Nous devons tous nous sentir concernés.



La commission Charbonneau en chiffres Témoins entendus : environ 300 Nombre de jours d’audience : 263 Nombre de documents déposés : plus de 3600 Nombre de pages de procès-verbaux des témoignages : plus de 70 000 Nombre de pages du rapport final : 1741 (Source : La Presse Canadienne)



Pour trouver le rapport complet de la Commission Charbonneau, veuillez consulter le https://www.ceic.gouv.qc.ca/
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Migrants : entre peur et confiance ? Par Me Donald Riendeau, LLB, LLM, MBA - 29 octobre 2015 Vous êtes hésitants à accueillir des milliers de migrants ? Vous êtes partagés entre votre cœur et votre peur ? Votre cœur souhaite aider des gens plongés dans la terreur et l’absence d’un avenir. De l’autre, votre peur vous chuchote à l’oreille qu’il pourrait y avoir quelques bandits ou mêmes terroristes qui souhaiteraient s’infiltrer. En plus, un petit côté égoïste et nationaliste vous dit peut-être que l’économie du Québec n’est pas au mieux et que nous avons déjà notre lot de problèmes et de pauvreté, qu’accueillir des milliers de migrants impliquera des coûts sociaux importants à court terme et ils nous voleront nos « jobs » !



Crédits photo: Darko Bandic/AP



Alors, quoi faire ?



Comme le dit si bien Hervé Sérieyx, il y a deux composantes à la confiance : « La première, la confiance calculée (compétence, encadrements, réputation, fiabilité démontrée, enquêtes, etc.). La seconde, la confiance affective (générosité, bienveillance, empathie, etc.). La confiance c’est une relation à l’autre, que ce soit une personne, un groupe, une institution… Si je sais tout de l’autre, je n’ai pas besoin de lui faire confiance. C’est parce que je ne sais pas tout de l’autre, mais que je dise avec lui ou avec elle ah je peux courir un risque avec de bonnes chances d’en sortir gagnant. La confiance est un pari sur l’autre. » Hervé Sérieyx, Montréal, le 21 mai 2015, Sommet international de la confiance.
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ARTICLES DE L’ICO Notre ex-premier ministre Stephen Harper ne semble considérer que la première composante de la confiance en exigeant des garanties sur les différents migrants avant de leur permettre de fouler le sol canadien. Ce qui est sage dans un contexte normal d’immigration. Mais dans ce contexte de crise humanitaire comme nous le vivons, nous ne pourrons jamais être certain que ces migrants sont tous de «  qualité choix du président ou du choix du PM... ».



L’Allemagne semble avoir confiance dans ses structures, sa police et son système social pour accueillir ces migrants. Une confiance qui n’est pas absolue, mais elle prend un risque avec de bonnes chances d’en sortir gagnante. C’est de cette confiance-là que nous devrions également parler. Au Québec et au Canada, avons-nous ce qu’il faut pour les accueillir ? Le Canada est l’un des pays qui, par le passé, a su accueillir de nombreux migrants : irlandais, italiens, grecs, haïtiens, etc.



Mais devons-nous nous inquiéter autant ? L’Allemagne et plusieurs pays ont tranché et ont accepté la venue des migrants malgré le risque que ceux-ci représentaient. L’Allemagne à elle seule accueillera 800 000 migrants ! Or statistiquement si le nombre d’homicides en Allemagne est de 700 par année pour 80 millions d’habitants, il est probable que la venue de ces migrants entraînera 7 homicides de plus. Si l’on accueillait au Canada 50,000 migrants, nous aurions 0,79 d’homicide de plus si l’on se réfère à notre taux d’homicide. L’on pourrait faire le même exercice pour les viols, les vols et même le terrorisme.



Le Québec semble faire preuve de beaucoup plus d’ouverture que le gouvernement fédéral et semble avoir beaucoup plus confiance envers ces migrants. Bravo à Philippe Couillard et sa famille de parrainer une famille syrienne. Mon épouse et moi avons parrainé Marjorie, une Philippine, qui est aujourd’hui une magnifique citoyenne québécoise. J’encourage ceux et celles qui peuvent parrainer ces futurs migrants, cela mettra encore plus de chances qu’ils deviennent de très bons citoyens.



Bien entendu, l’Allemagne accueillera un certain nombre de criminels, disons 1 000. Mais plus de 799  000 migrants deviendront des citoyens qui travailleront, se dépasseront, apprécieront leur nouvelle chance et contribueront à une Allemagne encore plus diversifiée et humaine. D’ailleurs, dans un article intitulé « Guerre des talents, crise des migrants », le supplément Eco du Monde rappelle que plus de 60 % des brevets déposés aux États-Unis par Merck, General Electric ou Cisco ont pour auteur des salariés d’origine étrangère ! Tel que l’énonce Michel Fourmy, spécialiste en valorisation du capital humain, « La crise des migrants remet en cause notre façon de vivre et de penser. Elle nous rappelle que notre capacité d’ouverture conditionne notre avenir. Y compris l’ouverture aux nouveaux talents que nous recrutons dans nos entreprises. Ils ont beaucoup à nous apprendre, mais qui est prêt à les écouter ? »



Entre temps, collectivement, nous devons réfléchir à ce que nous voulons comme citoyens québécois, mais comme citoyens du monde. Cet enjeu est très important. Il définira aux yeux du monde ce que nous souhaitons être et surtout ce que nous deviendrons. Longtemps, le Canada et le Québec ont joui d’une excellente réputation sur le plan humanitaire et nos nombreux partenaires (pays et ONG) avaient une grande confiance en nous pour faire notre part. Désirons-nous briser cette confiance ? Avons-nous confiance en l’autre ? Avons-nous confiance en nos structures d’accueil ? Pendant ce temps de réflexion, chaque jour des milliers de migrants souhaitent gagner une nouvelle terre d’accueil qui leur fera confiance. Espérons que les partis politiques au fédéral s’élèveront au-dessus de leurs intérêts de parti sur cet enjeu important et prendront rapidement des décisions.
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Air France : les deux solitudes... Par Donald Riendeau, LLB, LLM, MBA - 22 octobre 2015 La planète entière a vu les images du directeur des ressources humaines d’Air France torse nu, escaladant un mur, tentant de fuir les travailleurs furieux… Les journaux à travers le monde ont titré : «  Air France Crise  » ; «  l’œuvre de voyous  » ; « des sanctions lourdes » ; des dirigeants molestés ; une classe politique indignée ; « French bashing  » ; la crise n’est pas très jolie pour l’image de la France ; etc. De retour d’une dizaine de jours à Paris, le sujet y était explosif et soulevait les passions. Cet événement est important, car il se reproduira de plus en plus dans les grandes entreprises françaises, mais aussi au Canada et de par le monde au cours des années à venir. J‘ai discuté avec plusieurs personnes qui ont tenté de polariser le débat. Les uns, gens d’affaires et professionnels, se sont affiché pour la plupart généralement «  pro-direction  ». Ils évoquaient que ces comportements étaient inacceptables dans une société civilisée et hiérarchisée, que les travailleurs d’Air France sont des bébés gâtés avec des régimes de retraite et salaires trop élevés. Ils ne veulent pas travailler deux petites heures de plus par semaine alors que la France est l’un des trois pays industrialisés où l’on travaille le moins d’heures et où il y a le plus de journées annuelles de congé. Les autres, davantage à tendance socialiste et provenant de la classe moyenne, trouvent que ces travailleurs ont raison. Qui sont ces dirigeants multimillionnaires et ces actionnaires d’Air France pour demander un effort ? Ont-ils montré l’exemple en utilisant des paradis fiscaux, les fiducies familiales et tous les autres outils réservés à une petite clique de notre société ?
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Xavier Broseta, directeur des ressources humaines d’Air France. Crédit photo : Jacky Naegelen / Reuters



Qui a raison ? Il n’y a pas de réponses tranchées à cette question, car tous sont coupables de la présente situation, mais plus important, tous font partie de la solution. La confiance organisationnelle « est l’art de mobiliser et de mettre en résonnance les différents intérêts d’une organisation  ». Il faut admettre qu’Air France, comme beaucoup de grandes entreprises, a failli à cette tâche, sinon nous n’en serions pas rendus là aujourd’hui. À l’image d’Air France, plusieurs organisations n’ont pas réussi à établir un dialogue social adéquat, ouvert et proactif. Depuis des décennies, chaque « clan » tente de tout gagner… Toutes les tactiques sont permises. Le dialogue est faux ou brisé… D’un côté, les dirigeants d’Air France, lesquels proviennent en quasi-totalité de l’École des Mines ou de la polytechnique, se sont donné des salaires très élevés et vivent dans leur bulle. Un ancien professeur de l’ENA (École



Nationale d’Administration) m’a fait part d’une anecdote intéressante alors qu’il y agissait en tant que professeur en gestion. Lors d’un cours où il tentait de parler de l’importance du dialogue entre dirigeants en employés, un élève de 22 ans l’a interrompu et affirma, comme s’il en avait la certitude, « monsieur, tout ce que vous nous dites ne sert à rien, lorsque je serai patron, je donnerai des ordres, ils devront écoutés… ». Vingt-cinq ans plus tard, cet étudiant est dirigeant de l’une des grandes entreprises de France… De l’autre côté, les syndicats ont aussi voulu avoir leur part du gâteau et ils l’ont obtenu lorsque le grand buffet à volonté était ouvert. Retraite à soixante ans, semaine de 35 heures, etc. Sous peu, il y aura en France un retraité pour deux travailleurs… Syndicats et employés ne croient plus en leurs dirigeants. Les paroles et écrits de ceux-ci ne veulent plus rien dire, pire ils en rient



ARTICLES DE L’ICO alors que les dirigeants s’imaginent que ceux-ci les écoutent et les croient ! Les employés ne font plus confiance à leurs dirigeants. Par exemple, demander à un employé s’il croit aux valeurs de son organisation alors que celles-ci ont été choisies par la direction souvent sans consultation. Demandez-lui s’il croit au palmarès des « meilleurs employeurs » sur lequel figure son organisation alors qu’il sait que les firmes qui établissent ces palmarès obtiennent de très juteux contrats en parallèle... Les employés ne sont pas naïfs, ils voient ce qui se passe. Chacun reste sur la défensive, attendant que l’autre fasse le compromis, le premier pas. Soit, ce premier pas ne vient pas, et lorsqu’il se fait l’on s’en inquiète, l’on s’en méfie… Et si c’était un piège ? Dans de nombreuses organisations, nous en sommes rendus à un point très dangereux. Joseph Stiglitz, prix Nobel



de l’économie, est de cet avis. Il craint que le point de rupture soit plus proche que nos dirigeants ne l’envisagent. N’oublions pas que Louis XVI s’est fait couper la tête… Pourtant à l’heure de la révolution numérique et de l’ubérisation de plus en plus de secteurs traditionnels, de la présence incontournable et grandissante de nouvelles puissances du savoir telles que la Chine ou l’Inde, il est nécessaire de trouver des solutions. Pourtant, dirigeants et employés syndiqués résistent. Aucun n’est prêt à faire un compromis. En bout de course, tous perdront. Il est difficile de donner du sens dans un contexte complexe et incertain, nécessitant une transformation, voire une réinvention de nos organisations. Si l’on veut construire une société de confiance, il faudra que chacun fasse sa part, tende la main à l’autre au lieu de



décréter et de revendiquer. Mais comment le faire comprendre à ses dirigeants et chefs syndicaux qui sont dans leur bulle ? L’Institut de la confiance dans les organisations (ICO) dont je suis l’un des co-fondateurs, n’a malheureusement pas la solution. Cependant, au prochain Sommet international de la confiance qui se tiendra à Montréal en 2016, nous tenterons de provoquer ce dialogue, ce rapprochement d’intérêts. Je termine cet article avec deux citations que je considère comme inspirantes. Euripide, philosophe et dramaturge  : « Aucun de nous ne sait ce que nous savons tous, ensemble. » Aimé Jacquet, ancien joueur de football  : «  Le travail individuel permet de gagner un match, mais c’est l’esprit d’équipe et l’intelligence collective qui permet de gagner la coupe du monde. »



Le quotient de confiance (QC) de notre futur premier ministre... Par Me Donald Riendeau, LLB, LLM, MBA - 19 octobre 2015 Harper ? Mulcair ? Trudeau ? Duceppe ? May ? À qui ferez-vous confiance le 19 octobre 2015 ? 83 % des Québécois sont d’avis que la confiance s’est dégradée au Québec au cours des 10 dernières années (enquête d’opinion ICO). Le plus récent baromètre de la confiance de Léger révèle que les Québécois ont un niveau de confiance de seulement 15 % dans les députés et ministres… Comment faire autrement lorsque les Duffy, Tomassi, Tremblay, Applebaum, Zampino et Vaillancourt clament qu’ils sont intègres alors qu’ils sont poursuivis quelques mois plus tard ? En même temps, et cela est contradictoire, j’entends des gens prêts à donner leur vote parce que ce candidat a l’air « gentil », affirme représenter le « changement » ou encore se dit « expérimenté ». Nous sommes un peu pris au dépourvu, il faut l’admettre. Il n’existe pas encore de « détecteur de confiance ». L’Institut de la confiance dans les organisations a mis sur pied un comité de réflexion qui identifiera quels sont les critères permettant de mieux choisir, de trouver un équilibre entre une confiance aveugle et une méfiance complète. En attendant, nous recommandons plusieurs angles de réflexion qui vous aideront peut-être à identifier le politicien qui présente le plus de confiance. Vous trouverez ci-après un petit outil vous permettant de mesurer les politiciens en regard des 10 « C » de la confiance, ou autrement dit le « quotient de confiance » que vous inspire chaque politicien…
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La « Cible » : Le politicien a une vision claire, des orientations porteuses



Stephen Justin Thomas Gilles Elizabet Harper Trudeau Mulcair Duceppe May



1 et rappelle aux citoyens ce qu’on essaye de faire ensemble.



/5



/5



/5



/5



/5



2



/5



/5



/5



/5



/5



/5



/5



/5



/5



/5



/5



/5



/5



/5



/5



/5



/5



/5



/5



/5



/5



/5



/5



/5



/5



/5



/5



/5



/5



/5



/5



/5



/5



/5



/5



/5



/5



/5



/5



/5



/5



/5



/5



/5



/5



/50



/50



/50



/50



/50



3



4



5



6



7



8



9



La « Compétence » : Le politicien a confiance en ses moyens, expertises et surtout habiletés. Sa feuille de route démontre qu’il sera capable de remplir les fonctions et assumer les responsabilités exigées. Un candidat multidimensionnel. La « Cohérence » : Le politicien fait preuve d’exemplarité. Se fier aux bottines plutôt qu’aux babines... Le candidat devrait pouvoir démontrer un bon équilibre dans sa carrière entre ses engagements et ses réalisations. Il dirige par le sens et par les valeurs. Cela suppose qu’il dispose lui-même d’un système de valeurs et que ses actions sont cohérentes avec les valeurs qu’il affiche. La « Coopération » : Comprendre les autres et s’ouvrir à eux. Le politicien sait s’entourer, sait écouter et est capable de travailler avec des personnes qui ont des idées et des positions différentes. Quand on réduit les personnes à ce que l’on en attend, on passe à côté de ce qu’elles pourraient donner. La « Communication » : Aller vers les gens. La vraie communication, c’est d’oser écouter, de savoir communiquer les valeurs, les décisions et les orientations. Elle présente un niveau élevé de transparence et d’authenticité. Elle donne la bonne information et celle-ci est vraie. La « Crédibilité » : Être un politicien n’est pas un concours de notoriété, de popularité ou de belles paroles. La crédibilité s’acquiert et se renforce avec le temps, les actions et expériences. La crédibilité c’est aussi ne pas avoir ou ne pas avoir trop de squelettes dans son placard… Les Canadiens se posent la question s’il existe quelque part un politicien qui a respecté les lois et les règles déontologiques. Mais ils aspirent davantage à un politicien qui est éthique, c’est-à-dire qui n’a pas utilisé de pratiques douteuses ou des propos méprisants envers les autres. Non « contaminé »… Non redevable aux rois de l’ombre... Le futur premier ministre devrait posséder une grande indépendance d’esprit. Ses décisions seront-elles téléguidées par des hommes d’affaires puissants ? Sera-t-il menotté par tous les « retours d’ascenseurs » obtenus au cours de sa carrière ou tentera-t-il de plaire à certains pour la prochaine étape de sa carrière ? La « Créativité » : Qui n’innove pas régressera. Le politicien devrait susciter la créativité au sein de ses équipes et de la population. Un rêveur terre à terre… Le changement devient la règle. Le politicien sera capable d’œuvrer dans une société en changement constant, dans un contexte de mondialisation et de diversité. Le «  Courage  ». Comme le disait si bien Winston Churchill, la plus grande qualité d’un homme d’État est le courage, car sans cette qualité les autres ne servent à rien. Est-il prêt à affronter les vraies questions telles que la dette ? Les migrants ? Les régimes de retraite des fonctionnaires ? Le « Cœur ». Le politicien est capable d’une gestion à la fois rigoureuse,



10 mais aussi chaleureuse. Il est capable de faire preuve d’humanisme, est sensible aux autres et fait preuve de bienveillance. TOTAL
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ARTICLES DE L’ICO



LA TRICHERIE LÉGALE... Par Me Donald Riendeau, LLB, LLM, MBA - 8 juillet 2015



Êtes-vous d’accord avec les propos qui suivent ?



« On est une société, on suit les lois. Nous, on nous donne le jeu et on nous dit : “joue aux cartes !” Moi, je vais jouer avec ma main. Mais, si tu changes le jeu, je vais apprendre à jouer avec le nouveau jeu que tu me donnes. » Ce sont les propos de Patrick Pichette, ex CFO vedette de Google et grand responsable des stratégies financières et fiscales qui ont permis à Google de payer moins de 10  % d’impôts annuellement en se servant de tous les paradis fiscaux et outils de produits dérivés possibles. Sans oublier que ces stratégies ont également permis à celui-ci d’encaisser plus de 100 millions $ au cours de son passage de quelques années. Le présent article n’est ni contre monsieur Pichette ni contre Google qui sont loin d’être les seuls. Amazon, Facebook et Apple sont des exemples d’entreprises qui maximisent leur jeu de cartes fiscales et où les grands bénéficiaires sont les dirigeants de ces entreprises ainsi que les gros actionnaires qui deviennent encore plus riches, toujours plus riches... Ceux qui y perdent au change ? Les gouvernements et ul-



PHOTO: Patrick Pichette, chief financial officer of Google Inc., speaks to the press during a media tour for the grand opening of Google Inc.s new office in Toronto, Ontario, Canada, on Nov. 13, 2012. Source: abcnews.go.com



timement nous, collectivement. Cette mentalité que l’on entend très souvent est-elle celle à laquelle nous souhaitons que nos enfants adhèrent ? Le message qui leur est lancé est « Soit brillant, utilise toutes les failles du système pour t’enrichir,



tant pis pour les conséquences. Profite de celles-ci avant qu’on les corrige... » Monsieur Pichette, comme la juge de la Cour Suprême, madame Suzanne Côté (qui avait tenté de déduire des centaines de milliers de dollars de vêtements en utilisant
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ARTICLES DE L’ICO un manque de précision dans la loi), ont utilisé des failles discutables en se disant et en se convainquant : c’est la loi, alors c’est éthique... ou ce n’est pas interdit, alors c’est permis... Comme le dirait Claude Béland, cela est de la tricherie légale réservée à une élite. Les citoyens ordinaires ne peuvent se servir de fiducies multiples. Ils n’ont pas la capacité d’ouvrir des comptes aux îles Jersey, n’ont pas la possibilité de s’incorporer comme nos médecins, n’ont pas la possibilité de voir leur rémunération versée dans une fiducie familiale en Alberta comme le font un grand nombre d’avocats de nos grands cabinets, etc. Le danger ? C’est que devant cette injustice ressentie, le peuple se justifie de tricher. Il le fera de manière moins subtile et illégale avec du travail au noir, avec de fausses déclarations de revenus, etc. Comme me l’a récemment mentionné Paul Arcand, c’est le cumul des déceptions



qui créent le cynisme et le découra- Comme l’énonçait si justement Hervé Sérieyx au Sommet de la confiance gement. à Montréal le 21 mai dernier, les orTous ces comportements contribue- ganisations devront nommer des ront-ils à une société de confiance ? dirigeants avec des valeurs fortes, Le pire et le plus inquiétant dans inspirantes et qui souhaiteront agir tout cela est de constater que ces en tant que leaders créateurs de gens ne réalisent pas ce qu’ils font confiance qui sauront instaurer un de mal. Par exemple, monsieur Pi- contrat sociétal. Dans le choix de chette semble au premier abord en nos dirigeants, nous devrions nous rire en comparant le tout à un jeu assurer de leur niveau d’intégrité, de de cartes. Cependant, regardons le leur sensibilité aux impacts des dépositif. Monsieur Pichette souhaite cisions des entreprises sur la société, aider l’OCDE à changer ces règles. ses citoyens et son environnement. Certains diront qu’il n’est pas crédible. Moi au contraire, je dirais Il faut changer ce système et créer que l’on a besoin de 1000 Patrick Pi- des organisations et leaders de chette, des gens d’influence qui ont confiance. J’ai le courage d’en parpeut-être péché, mais qui veulent ler et je suis convaincu qu’il y a des aujourd’hui changer les choses. Sans milliers d’autres citoyens, gestioneux, nous n’y arriverons pas, car ce naires, dirigeants et journalistes qui sont les gens puissants qui ont mis partagent mes propos. Nous avons les règles en place et surtout qui tous une responsabilité de remettre souhaitent leur maintien. Merci, en question ces pratiques malgré la Monsieur Pichette, continuez et si tentation égoïste et cupide de vouvous avez besoin de mon aide je se- loir également en profiter. rai au rendez-vous.



Je demande aux Patrick Pichette qui ont profité de ce système et qui désirent aujourd’hui le changer de s’impliquer et de mettre la pression pour que les règles changent. Je demande aux journalistes de marteler nos politiciens pour qu’ils nous disent ce qu’ils en pensent, mais surtout ce qu’ils feront. Je souhaite que tous ceux et celles qui trouvent la situation inacceptable, et qui désirent que celle-ci change, ne soient pas gênés d’en parler autour d’eux et dans les médias sociaux. De petits gestes pris individuellement, mais très puissants collectivement.
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LES GENS D’AFFAIRES, TOUS DES CROSSEURS ? Par Me Donald Riendeau, LLB, LLM, MBA - 8 mai 2015 Occupy Wall Street, il y a trois ans... Le printemps érable il y a deux ans... Les émeutes à Baltimore depuis deux semaines... Les manifestations contre l'austérité au Québec... Tous ces événements peuvent être analysés individuellement. Mais collectivement, un message beaucoup plus fort semble se dégager. Un message qui continuera de s'intensifier si rien ne change. Ces manifestations sont le reflet d'une crise de confiance de plus en plus grande dans nos sociétés.



Émeutes à Baltimore. Photo: Sait Serkan Gurbuz / Reuters Baltimore



Ce message c’est celui de l’inégalité. Une inégalité qui ne cesse de s’accentuer. Une inégalité dans les revenus, bien entendu, mais aussi dans les chances. Il y a dix ans à peine, l’on évoquait le terme «  inégalité  » lorsqu’on parlait des pays pauvres. Aujourd’hui, l’on en parle dans nos sociétés développées. Est-ce acceptable que le PDG d’une grande banque ait un salaire 600 fois supérieur à celui du salarié moyen ? Est-ce éthique que la société Apple ne paye que 2 % en impôts grâce à des stratagèmes fiscaux dans plusieurs pays complaisants ? Est-ce normal que ce soient toujours les Investment bankers et les milliardaires qui aient toujours un accès privilégié aux actions émises par



Manifestation contre l’austérité à Montréal. Photo: Louis-Philippe Ouimet/Radio-Canada



les entreprises pour aussitôt les revendre à profit à monsieur et madame tout le monde ? Est-ce socialement acceptable que les médecins s’incorporent et aient des fiducies familiales pour ultimement payer moins de 30 % en impôts ? Est-ce normal que certains avocats versent la moitié de leur salaire en Alberta dans une fiducie pour payer moins d’impôts ? Est-ce acceptable qu’en versant 8 000 $ dans une école privée, un enfant ait une éducation trois fois meilleure et côtoie une communauté restreinte qui ne cessera de s’enrichir ? Est-ce logique que de jeunes Canadiens et Européens provenant de familles relativement aisées décident de se joindre à l’État islamique ?
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ARTICLES DE L’ICO Certains trouveront que j’exagère, mais même Joseph Stiglitz, prix Nobel de l’économie, soulève ces questions. Cette inégalité est dangereuse, proche du point de rupture. Voici quelques extraits de son livre « le prix de l’inégalité » : « Les riches s’enrichissent quand tous les autres vivent des épreuves peu compatibles avec le rêve américain. Les pauvres restent pauvres et la classe moyenne se vide peu à peu de sa substance. La richesse médiane des familles américaines a reculé de 40 % depuis la crise et est revenue à ce qu’elle était il y a deux décennies. Les inégalités ont atteint un niveau jamais vu depuis la Grande Dépression. Les chiffres parlent d’euxmêmes : en trente ans, les salaires de 90 % des Américains n’ont augmenté que de 15 %, tandis que les salaires du 1 % supérieur ont bondi de 150 % ! Et ceux du 0,1 % supérieur de plus de 300 % ! «La rupture du lien social et de la confiance, visible sur nos lieux de travail aura inévitablement de vastes conséquences pour la société.»



Nous sommes peut-être rendus au moment où des gens d’affaires, dirigeants, professionnels et politiciens se lèveront pour réinventer les modèles d’affaires et les règles du jeu. Un exemple est celui de la famille Molson. Bien entendu, celle-ci possède une immense fortune. Cependant, plusieurs membres de cette famille s’impliquent intensément, mais discrètement dans beaucoup d’initiatives sociales et ont su mettre de l’avant des principes d’investissement nobles qui ne servent pas seulement l’intérêt des actionnaires, mais aussi l’intérêt de toutes les autres parties prenantes. Un autre exemple est celui de Michel Nadeau, lequel lors de la vente de Provigo à Loblaw a réussi à faire insérer la «clause Québec». Cette clause garantissait pour une période de dix ans que Loblaw achète un minimum de 50  % de ses produits au Québec. Oui, il y a le Docteur Bolduc qui a quitté deux fois en quatre ans avec des primes de départ. Mais il y a surtout Jacques Turgeon qui était prêt à quitter le CHUM en abandonnant une année de salaire par prinL’ouvrage se termine avec une trentaine de propositions cipe, ou encore Gérard Deltell qui a renoncé à son inpour arrêter la montée d’une société divisée, «le caudemnité de départ. Lorsqu’on gratte, on trouve de bons chemar vers lequel nous marchons lentement». Il faut exemples, mais il en faudra encore plus et les répéter. que les 1 % comprennent que leur sort est lié à celui des Tout un chacun à petite échelle. 99 % restant. Lors du premier Sommet international de la confiance Certains me diront que la vie n’est pas juste, qu’elle ne dans les organisations qui se tiendra les 21 et 22 mai l’a jamais été et ne le sera jamais. Cependant, jamais les prochains à Montréal, nous remettrons les prix IPSOS écarts et règles du jeu n’ont été aussi injustes. Est-ce pos& ICO de la confiance. Ces prix seront remis à des persible de changer ces règles et tenter de réduire ces insonnalités qui ont contribué à hausser la confiance dans justices ? Par ces manifestations, c’est sans doute le plus leur secteur d’activité : politique, affaires, secteur public, puissant des messages, plusieurs veulent y croire. L’esinformation et journalisme, caritatif ainsi que culturel poir est toujours là, mais il vacille de plus en plus. et artistique. Comme me le disait la mairesse de ChâLa solution viendra en partie du peuple qui pour l’ins- teauguay, Madame Nathalie Simon, il est important de tant se révolte relativement positivement et pacifique- parler tout autant des actes de bravoure que des actes de ment. Mais il n’y aura pas de solution acceptable si un corruption. certain nombre de riches et politiciens ne participent à À votre tour, avez-vous des exemples de gestes nobles qui changer les règles du jeu et à montrer l’exemple. visent à réduire les inégalités et qui inspirent confiance ?
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ENQUÊTE D’OPINIONS 2015-2016



confiance organisationnelle et sociétale En tant qu’organisation qui se spécialise dans la confiance tant organisationnelle que sociétale, il est important pour l’Institut de la confiance dans les organisations de régulièrement sonder la population afin de pouvoir évaluer l’état de la confiance. Nous aimerions que vous puissiez répondre en grand nombre à l’enquête d’opinions suivante. Nous publierons les réponses dans notre prochaine revue semestrielle. N’hésitez pas à transmettre le lien de l’enquête d’opinions à votre entourage. LIEN DE L’ENQUÊTE : ENQUÊTE D’OPINIONS — ICO 2015 – CONFIANCE ORGANISATIONNELLE ET SOCIÉTALE



Enquête d’opinions 2015-2016
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ENQUÊTE D’OPINIONS 2013



confiance organisationnelle et sociétale 2013 L’Institut a réalisé sa première enquête d’envergure entre avril et juin 2013. Vous étiez plus de 1000 Québécoises et Québécois à y répondre. Nous vous remercions. Ce sondage nous a permis d’identifier des pistes d’action et de réflexion. Avertissement — L’Institut tient à avertir les lecteurs que les données ne sont pas suffisamment fiables pour être considérées comme étant un « sondage ». D’une part, les réponses ont été récoltées sur une période de deux mois et la marge d’erreur est de 4,5 %, 19 fois sur 20 (la marge d’erreur maximale signifie que nous sommes sûrs à 95 % [le fameux 19 fois sur 20] que les résultats se situent à plus ou moins 4,5 % des valeurs présentées). Par conséquent, l’enquête d’opinions réalisée par l’Institut n’est pas aussi précise que celle qu’aurait pu réaliser une firme de sondage spécialisée. Cependant, l’Institut est d’avis que les réponses présentées sont une excellente indication des tendances actuelles au Québec en matière de confiance. LA CONFIANCE DANS LA SOCIÉTÉ • 



83 % des Québécois étaient d’avis que le climat de confiance au Québec s’était détérioré au cours des dix dernières années et seuls 5 % considéraient qu’il s’était amélioré (12 % neutres).



• 



64 % des Québécois étaient d’avis que le climat de confiance au Québec était moins fort que dans le reste du Canada et seuls 7,5 % qu’il était plus fort (28,5 % neutres).



• 



Seulement 42 % des répondants étaient d’opinion que pour arriver au sommet, il est plus facile d’y parvenir en étant honnête alors que 34  % en étant corrompu (24  % sont neutres).



• 



La confiance était généralement faible envers le gouvernement (52,2  %), les syndicats (48,4  %), les dirigeants (52,8 %) et les médias (55 %).



• 



La confiance était généralement moyenne envers le système de santé et des services sociaux (67  %), le système l’éducation (67 %) et le système judiciaire (69,2 %).



• 



Seulement 27  % étaient d’opinion que les politiciens géraient en se souciant davantage du bien-être collectif que de leur intérêt personnel alors que 55 % croyaient l’inverse (22 % sont neutres).
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ENQUÊTE D’OPINIONS 2013 LA CONFIANCE ET LES PARTIES PRENANTES • 



96 % des Québécois étaient d’avis que la confiance était un outil puissant pour solidifier les relations d’affaires avec les clients et les fournisseurs.



• 



95 % des répondants étaient d’opinion qu’il est important ou très important que les dirigeants se préoccupent de hausser leur relation de confiance avec leurs clients, fournisseurs et autres parties prenantes.



• 



Seulement 18 % des Québécois étaient d’avis que les entreprises prenaient leurs décisions d’affaires en tenant compte de leurs influences sur la communauté et sur l’environnement alors que 57 % étaient d’opinion contraire (25 % sont neutres).



• 



27  % étaient d’avis que les entreprises respectaient leurs clients et adoptaient des publicités honnêtes alors que 43 % croyaient l’inverse (31 % sont neutres).



• 



43 % étaient d’avis que les organisations avaient su développer une véritable relation de confiance avec leurs clients alors que 17,5  % étaient d’opinion inverse (39,5  % sont neutres).



• 



47 % étaient d’avis que les organisations avaient su développer une véritable relation de confiance avec leurs fournisseurs et leurs partenaires alors que 13,5  % croyaient l’inverse (39 % sont neutres).



• 



26 % étaient d’avis que les pratiques d’affaires des organisations étaient éthiques alors que 32 % croyaient l’inverse (42 % sont neutres).



LA CONFIANCE ET LE MILIEU DE TRAVAIL • 



97  % des répondants étaient d’avis qu’il était important ou très important que les dirigeants des organisations se préoccupent d’améliorer le climat de confiance qui existe au sein de leur personnel.



• 



89 % des Québécois étaient d’avis que la confiance au sein du personnel permettait de sortir plus facilement des crises et de mieux relever les défis des organisations.



• 



75  % des Québécois considéraient que la confiance entre employés et dirigeants était importante ou très importante puisqu’elle favorise une culture d’engagement et de haute performance.



• 



très élevée, 4  % qu’elle était faible/très faible et 25,5  % moyenne), une confiance assez bonne envers les cadres intermédiaires (51 % élevée/très élevée, 3 % faible/très faible et 36 % moyenne), une confiance moyenne envers les ressources humaines (40,3 % élevée/très élevée, 13 % faible/ très faible et 36 % moyenne), dirigeants (39,5 % élevée/très élevée, 21 % faible/très faible et 39 % moyenne) et administrateurs (39,5 % élevée/très élevée, 21,5 % faible/très faible et 39 % moyenne). • 



Seulement 26 % des répondants étaient d’avis que les dirigeants des grandes entreprises privées étaient généralement éthiques et intègres alors que 43,5 % croyaient l’inverse (30 % sont neutres).



• 



39 % des répondants étaient d’avis que les dirigeants des sociétés d’État et des organismes publics étaient généralement éthiques et intègres alors que 29 % croyaient l’inverse (31,5 % sont neutres).



• 



88,1 % étaient d’avis que leurs collègues de travail étaient fiables et qu’ils pouvaient compter sur eux alors que 4 % croyaient l’inverse (8 % neutres).



• 



78 % étaient d’opinions que leur supérieur immédiat était fiable et qu’ils pouvaient compter sur lui alors que 10,5 % croyaient l’inverse (11,5 % neutres).



• 



45 % étaient d’avis que les valeurs affichées par les organisations étaient véritablement respectées alors que 28 % étaient d’opinion inverse (27 % sont neutres).



• 



Vous étiez d’avis à 33,5  % que les dirigeants des organisations tenaient leurs promesses alors que 32,5 % étaient d’avis contraire (39 % neutres).



votre avis nous intéresse !



Les Québécois avaient une confiance très élevée envers leurs collègues (71  % considéraient qu’elle était élevée/
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PIERRE BRUNEAU RÉCIPIENDAIRE DES PRIX 2014 DE LA CONFIANCE IPSOS-ICO Le 11 mai 2015, je rencontrais Pierre Bruneau pour lui remettre deux prix hommages pour souligner qu’il avait été choisi, par les Québécois, en tant que personnalité ayant contribué à améliorer la confiance du public dans le secteur de l’information et du journalisme ainsi que dans le milieu caritatif et social. Nous rapportons les principaux moments de cette entrevue. Que représente pour vous cette reconnaissance ? Je suis très honoré par cette reconnaissance et je l’apprécie beaucoup. Les résultats sont toujours stimulants, mais ce que je préfère c’est de voir les noms de tous les autres récipiendaires parce que ceux-ci représentent un bassin de gens qui s’impliquent socialement ce qui est très important pour notre société. Ce que j’ai vécu avec mon fils Charles m’a amené à m’impliquer, d’abord pour lui, mais ensuite pour tous les autres enfants qui sont atteints du cancer. Qu’est-ce que la confiance pour vous ? Dire que j’ai confiance en moi c’est une chose, mais la vraie confiance c’est la confiance collective. La confiance est toujours un engagement solidaire. Lorsque tu t’engages, tu inspires de la confiance aux autres et eux la rendent en retour. C’est de cette façon que l’on est capable de faire quelque chose ensemble. C’est la raison pour laquelle je considère
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Pierre Bruneau, chef d’Antenne, Réseau TVA et administrateur-ambassadeur de la Fondation Centre de cancérologie Charles-Bruneau



cet hommage comme en étant un en même temps, ce sont eux qui, d’équipe. en retour, nous inspirent confiance Quelle place prend la confiance à et qui nous disent d’arrêter d’agir comme des enfants ! Nous aurions la Fondation Charles Bruneau ? intérêt à les écouter, parce qu’ils ont La confiance est un enjeu très im- tellement de messages étonnants à portant. Parce que c’est aux enfants nous transmettre. Je me suis mis à que tu accordes ta confiance. Mais parler, à donner une voix à ceux qui



ENTREVUES n’en avaient pas. Le cancer, à cette époque, était un sujet tabou. Quand les enfants mouraient, on marquait seulement qu’ils étaient morts à la suite d’une longue maladie. Nous, au contraire, on s’est dit qu’en étant entendus, les enfants allaient pouvoir encore mieux se battre. C’est comme cela que nous avons commencé à donner une voix.



nouvelles me vient d’abord du public. Je suis, en quelque sorte, le filtre entre l’information brute provenant du journaliste et celle que je transmets au public. Par exemple, lors du 11 septembre j’ai essayé à ma façon de jouer ce filtre. J’ai tenté de gérer les émotions qui me provenaient de toute part, de mes collègues, de CNN, des téléspectateurs et les Donnez le nom de votre fils à la miennes. Je ne pouvais dramatiser Fondation, c’est une marque de davantage. Je devais garder un certain contrôle. En somme, j’avais la confiance ? responsabilité des téléspectateurs. Donner le nom de son fils et sa voix à une fondation, c’est un geste im- C’est extraordinaire d’avoir la portant. Dans le milieu, si l’on veut confiance du public, mais il faut ausêtre entendu et être crédible, il ne si celle de son patron. J’ai un lien de faut pas qu’il y ait le moindre doute. confiance unique et extraordinaire Il faut jouer à livre ouvert, être tota- avec mon patron. Les valeurs de l’orlement transparent. L’intégrité doit ganisation sont mes propres valeurs. être totale. Pour que les gens aient Même heure, même poste, depuis confiance, il faut leur expliquer quarante ans. Fiabilité collective. ce que l’on fait. Nous avons investi Je suis bien là-dedans. Je dirais à la beaucoup d’efforts pour construire blague que l’on ne m’aurait pas garcette confiance et il faut la mainte- dé si le rendement n’avait pas été au nir. Lorsque l’on regarde les résul- rendez-vous. Mais il vient un temps tats, on constate que la confiance ou le rendement et la confiance est toujours au rendez-vous. Lors forment un tout. Petit à petit, on de la création de la Fondation, il y a construit un service solide, une avait 30  % de chance de guérison. équipe au sein de laquelle chaque Aujourd’hui, c’est plus que 80  % ! membre avait sa place et son impact. Le rêve de Charles était de trouver La confiance d’équipe fut un imporune façon de guérir ensemble. Je ne tant facteur. Aujourd’hui, si je reçois pensais pas que cela serait la mis- cet hommage, je le dois à l’équipe sion d’une vie. La Fondation et moi tout entière. c’est une histoire de confiance réci- Quels sont les gens qui vous ont proque. inspiré confiance ? Quelle place a joué la confiance Trois mentors m’ont permis de dédans votre carrière ? velopper et renforcer des valeurs qui La confiance dans mon travail de contribuent à cette confiance que les journaliste puis d’annonceur de gens me portent. D’abord, la pas-



sion. J’ai eu un professeur de français au secondaire qui m’a passionné pour le français. Il était passionné par son travail et il nous a transmis cette passion. Ensuite, à la radio avec Jacques Morency, j’ai appris la rigueur. Il n’allait pas en onde s’il avait un doute. Le travail de journaliste et celui d’annonceur se doivent d’être rigoureux. Finalement, le docteur Demers, le médecin qui a diagnostiqué, traité et accompagné mon fils jusqu’à la mort, m’a insufflé le partage des connaissances. Vos conseils pour rétablir la confiance dans notre société ? Il faut être solide à l’égard de nos valeurs. Il faut aussi avoir du courage et croire en nos convictions. La vie est une course à relais. Chacun a sa portion de cette course à relais. On te demande d’y aller à fond, mais selon tes possibilités. Tout compte fait, pour que l’équipe remporte cette course, il faut que chacun fasse son petit bout de chemin. Pour l’enfant atteint du cancer, tout le monde aura contribué pour qu’il aille le plus loin possible. Il n’aura jamais perdu une bataille, il aura gagné la portion du trajet qui lui aura été attribuée. C’est la même chose dans la vie de tous les jours, il revient à chacun de réaliser sa portion de cette course à relais.
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paul arcand RÉCIPIENDAIRE DES PRIX 2014 DE LA CONFIANCE IPSOS-ICO J’ai eu le privilège d’interviewer monsieur Paul Arcand, animateur de radio, journaliste et documentariste. Nous avions bien hâte d’interviewer celui qui a interviewé des centaines de politiciens, entrepreneurs et dirigeants. Cette entrevue nous a permis de voir LA perspective de celui qui est toujours à la recherche de la vérité.



«



[…] ce [que les Québécois] apprécient c’est qu’ils savent très bien que je ne suis pas à la "solde de" ou "payer par". Je peux être aussi dur avec un ministre libéral qu’avec un ministre péquiste.»



Pourquoi les Québécois vous ont-ils identifié comme étant l’une des personnalités ayant le plus contribué à la confiance dans le milieu de l’information ? Tout d’abord, merci. Cette reconnaissance est appréciée. C’est un peu étonnant dans la mesure où je vous dirais que je fais de la radio, laquelle n’a pas autant d’« exposure » que la télévision. Mais en même temps, je pense que cela montre que c’est l’œuvre du temps qui permet à une relation de confiance de s’installer entre les auditeurs et les animateurs. La radio, contrairement à d’autres médias, donne et permet de la proximité. Je suis dans la vie des auditeurs du lundi au vendredi. Lorsque je les rencontre sur la rue, ils m’appellent par mon prénom et ils me demandent si mes vacances s’achèvent, comme si je leur manquais ! L’autre jour, quelqu’un me disait : j’étais étudiant et mon père venait me reconduire à l’école et je vous écoutais. Maintenant, c’est moi qui vais reconduire mes enfants à l’école et nous vous écoutons ! Ce qui fait qu’au fil du temps une relation de confiance s’installe.
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Paul Arcand, animateur de radio, journaliste et documentariste Source: http://www.985fm.ca/in/paul-arcand-968.html



Il est important que je sois conscient de cette relation de confiance dans le métier que je fais parce que ce lien de confiance est fragile. Il est basé sur une espèce de relation dans laquelle je dois continuellement faire mes preuves. Les gens ne veulent pas et ne s’attendent pas à ce qu’on soit du même avis tout le temps. Mais en même temps, ce qu’ils apprécient c’est qu’ils savent très bien que je ne suis pas à la « solde de » ou « payer par ». Je peux être aussi dur avec un ministre libéral qu’avec un ministre péquiste. Autrement dit, je pense que ce n’est pas juste de le dire, mais c’est d’être capable de le montrer à l’antenne, jour après jour.



ENTREVUES Y a-t-il des personnalités dans votre carrière qui vous Je pense que beaucoup de Québécois ont un peu ce réont inspiré confiance ? flexe-là. Plusieurs ont fait confiance à tel homme ou telle Ce n’est pas nécessairement des personnalités, ce sont femme politique dans le passé, puis ont été déçus par la des gens qui ont eu sur moi une influence au fil des an- suite. De renouveler cette confiance-là est difficile… En nées. À travers les centaines de courriels que je reçois même temps, vous regardez Denis Coderre. Lorsqu’il chaque jour, dans lesquels on me lance des fleurs et est arrivé sur la scène municipale, beaucoup de gens me parfois des pots, j’ai au quotidien des gens avec qui je disaient qu’il était la synthèse de tout ce qu’ils haïssaient travaille. Ils me font confiance pour faire un documen- en politique. Et regarder actuellement l’appréciation des taire ou animer une émission de radio, moi je leur fais gens. Même ces adversaires idéologiques sont obligés confiance parce qu’ils ont l’expérience et parce qu’ils ont d’admettre qu’il fait une bonne job. Ça ne veut pas dire convaincu d’autres personnes de nous faire confiance. qu’ils ont nécessairement confiance à 100 %. Avec mon équipe, c’est pareil. Je ne les surveille pas, je sais qu’ils sont compétents, qu’ils sont passionnés et assez enflammés pour se lever à l’heure à laquelle on se lève ! Je leur fais confiance. Donc c’est certain que tu ne peux pas œuvrer sans confiance, tu ne peux pas travailler sans que ce soit central dans ce que je fais. Depuis une dizaine d’années, la confiance s’est beaucoup effritée au Québec. Avez-vous des conseils ? C’est vrai qu’il y a eu un réveil assez brutal depuis une dizaine d’années sur des histoires de corruptions, des histoires d’influence, etc.… Le premier réflexe des gens c’est de faire confiance, mais ils ont peur d’être déçus. C’est correct de ne pas tout avaler comme du lait chaud et de remettre en question les choses. C’est sûr que ça vient entacher inévitablement cette relation de confiance… Prenons l’exemple du film Les voleurs d’enfance que j’ai réalisé. Imaginons ces enfants qui sont déménagés d’une famille d’accueil à l’autre. Le lien de confiance est brisé parce que l’enfant se demande si un autre adulte va arriver dans sa vie, puis l’abandonner. À un certain moment, il ne veut plus faire confiance parce qu’il a été blessé, il a été brisé.



Il faut des politiciens qui sont assez francs, assez directs, qui sont capables d’admettre qu’ils n’ont pas toutes les réponses. Ils ont les lignes, ils répètent une cassette, ils ont une langue de bois et ils sont convaincus que les gens vont finir par avaler ce qu’ils veulent bien leur dire. Moi je ne crois pas. Je pense que c’est une erreur, un mépris face à l’intelligence des gens.



Je comprends que quand on est premier ministre ou ministre on ne peut pas tout dire. Mais à un moment donné, la stratégie de communication ne peut pas toujours l’emporter. Sincèrement, c’est lamentable, les gens le savent et ils sont tannés de se faire prendre pour des imbéciles. Les gens finissent par le prendre personnel. Si moi je m’aperçois que le ministre, le dirigeant ou le porte-parole ne répond pas, bien le citoyen dans son auto qui écoute l’émission l’entend aussi. Il se dit : qu’estce qu’il a à cacher ? Pourquoi est-ce qu’il ne répond pas ? Si la question est embarrassante, quelque part elle se doit d’être posée. Quand on est en politique et qu’on demande aux Québécois de leur confier la gestion de l’État québécois et de prendre des décisions difficiles, bien il faut être prêt à répondre à des questions difficiles. C’est aussi simple que ça.



Nous avons terminé l’entrevue en félicitant monsieur Arcand pour le prix de la confiance du public, mais surtout parce qu’il n’a pas la langue de bois et est toujours à la recherche de la vérité. Monsieur Arcand est l’un de ces artisans qui nous aideront à changer les façons de faire et graduellement rebâtir la confiance.
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BILAN DU SOMMET



BILAN HERVÉ SÉRIEYX VANESSA HALL LIVRE DU SOMMET 2015 SOMMET 2016
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BILAN DU SOMMET



LA CONFIANCE DANS LES ORGANISATIONS Par Me Donald Riendeau, LLB, LLM, MBA - 8 mai 2015



Les 21 et 22 mai 2015 se tenait à Montréal le premier Sommet international de la confiance dans les organisations. Une idée audacieuse et nombreux étaient sceptiques… Mais il fallait avoir confiance ! De l’avis général, ce fût un succès sur toute la ligne. Plus de 340 participants sur deux jours, une quinzaine de conférenciers locaux, six conférenciers internationaux, une assez bonne couverture médiatique (en tout cas pour un sujet positif…), remise des prix de la confiance dans six grandes catégories (affaires, politique, public, information et journalisme, culture et caritatif), etc. Un merci tout particulier à Geneviève Florant, responsable des communications à l’ICO, qui a embrassé dès les premiers jours ce défi et l’a mené avec calme et enthousiasme. Nous lui avons fait confiance... Plus important, nous croyons avoir atteint l’objectif du Sommet qui était de permettre aux dirigeants, gens d’affaires, professionnels et médias de réaliser que la confiance est un enjeu important pour nos organisations ainsi que notre société. Il était important que ces derniers comprennent que l’on peut en faire un objectif organisationnel et qu’il existe des stratégies, des outils et des comportements permettant de la solidifier. Au lendemain de cet événement, nous sommes convaincus que plusieurs participants agiront en tant que porteurs de confiance au sein de leurs organisations, des leaders d’organisations créatrices de confiance. QUELQUES TÉMOIGNAGES DE PARTICIPANTS AU SOMMET : 1. Enfin ! Espace pavé de valeurs, de morale et de vérités, peu importe le contexte ou les enjeux. 2. Transparence, professionnalisme et enthousiasme. 3. Un événement courageux et éclairant. Superbe expérience positive. 4. Tous les sujets abordés et les interventions des participants et/ou des divers présentateurs m’ont sensibilisé de façon importante à cet enjeu incontournable et critique de ce qui est attendu par les organisations et de tous ses acteurs. 5. Excellent, vue d’ensemble, morceaux du puzzle d’une vision commune.
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BILAN DU SOMMET APPRÉCIATION DU SOMMET PAR LES PARTICIPANTS -Questionnaire de satisfaction (Plus de cinquante répondants) Le Sommet a rencontré mes attentes Les conférenciers étaient bien préparés L’animateur a rencontré mes attentes Je vais mettre en application au travail ce que j’ai appris pendant ce Sommet Le Sommet m’a aidé dans mon apprentissage Les habiletés enseignées s’appliquent directement au poste que j’occupe actuellement Le matériel distribué lors du Sommet fut de qualité Je recommanderai ce Sommet à d’autres collègues Je souhaite participer au prochain Sommet en 2016 Bilan des ateliers et conférences de la première journée Bilan des conférences de la seconde journée Bilan des formations de la seconde journée



92 % 93 % 97 % 89 % 89 % 90 % 88 % 97 % 91 % 87,8 % 87,0 % 85,9 %



AMÉLIORATION DES CONNAISSANCES Avant le Sommet, j’estime ma connaissance du sujet de la confiance en % à Après le Sommet, j’estime ma connaissance du sujet de la confiance en % à Amélioration des connaissances



58 % 77 % 33,4 %



D’abord, nous remercions tous les membres, fondateurs, administrateurs et collaborateurs, de l’Institut qui ont pris ce pari de la confiance : Richard Legault (président), Denis Coulombe, Donald Riendeau Sr, Jean-Claude Deschênes, Susan McKercher, Laurent Chartier, Étienne Brodeur, Emmanuelle Giasson, Sylvain Arsenault, Michel Nadeau, Lydie Olga Ntap, Claudia Beaumier, Louise Guimont et Stéphanie Chartrand. Ensuite, nous tenons à remercier les nombreux conférenciers : La présidente d’honneur, Vanessa Hall (« The Trust Lady »), l’expert international en conformité, l’Allemand Andreas Pohlmann, le gourou du management français, Hervé Sérieyx, les spécialistes américains Rob Peters, Dr Dennis Reina et Dre Michelle Reina. Merci à nos conférenciers locaux : Robert Poëti (ministre du Transport), Caroline Néron (femme d’affaires et PDG de Bijoux Caroline Néron), Suzanne Blanchet (VP Cascades), Pascale Pageau (PDG Delegatus), Carole Trempe (PDG ACSSSS), René Rouleau (PDG La Capitale), Me Denis Gallant (Inspecteur en Chef de la Ville de Montréal), Alex Brisson (PDG Roche), Michel Nadeau (DG IGOPP), Christian Latreille (Journaliste Radio-Canada), Benoît Robert (PDG Communauto), Luc Durand (DG IPSOS Québec), Me François Casgrain (Commissaire au Lobbyisme), Ève Laurier (DG Edelman Québec), Diane Gareau (syndic de la Chambre des notaires du Québec), JeanClaude Deschênes (Administrateur de sociétés) et Me Donald Riendeau (DG et co-fondateur de l’ICO).
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BILAN DU SOMMET Nous félicitons tous les récipiendaires des prix de la confiance 2014, soit des personnes qui ont contribué à la confiance dans leur secteur d’activité : 1. Personnalités du secteur politique : Denis Coderre (18 %), Régis Labeaume (11 %), Justin Trudeau (10 %), Pierre-Karl Péladeau (9 %) et Thomas Mulcair (9 %). 2. Personnalités du secteur des affaires : Guy Laliberté (22 %), Marc Bergevin (14 %), Geoff Molson (13 %), Danièle Henkel (10 %) et Caroline Néron (7 %). 3. Personnalités du secteur public : France Charbonneau (23 %), Michael Sabia (18 %), Diane Lemieux (10 %), Claude Castonguay (8 %) et Louise Roy (6 %). 4. Personnalités du secteur artistique et culturel : Céline Dion (12 %), Xavier Dolan (11 %), Véronique Cloutier (9 %), Guylaine Tremblay (9 %) et Martin Matte (8 %). 5. Personnalités du milieu de l’information et du journalisme : Pierre Bruneau (14 %), Paul Arcand (13 %), Mario Dumont (12 %), Sophie Thibault (8 %) et Guy A. Lepage (7 %). 6. Personnalités du milieu caritatif et social : Pierre Bruneau (28 %), Pierre Lavoie (16 %), Serge Savard (9 %), Isabelle Gaston (8 %) et Me Jean-Pierre Ménard (7 %).



Finalement, nous tenons à remercier tous nos partenaires qui n’ont pas hésité à nous appuyer en cette première! Étaient au rendez-vous : Chambre des notaires (partenaire principal), La Capitale, OCRCVM, ACQ, ACRGTQ, Edelman, Prospek, Communauto, AFG, Roche, Delta, Delegatus, FADOQ et Ipsos. PROCHAINES ETAPES



LA CONFIANCE, UN ENJEU DE SOCIÉTÉ



Si vous n’avez pu être des nôtres à ce premier Sommet, vous aurez la chance de lire le livre intitulé «La prochaine décennie sera celle de la confiance – Devenez des leaders créateurs de confiance ». Ce livre, qui devrait être publié en début 2016, comprendra les textes de la plupart des conférenciers, de nos partenaires et de quelques récipiendaires des prix de la confiance 2014. Également, en octobre 2016, nous tiendrons la seconde édition du Sommet international de la confiance dans nos organisations. Finalement, pour tous ceux d’entre vous qui souhaiter vous joindre au Mouvement international de la confiance, nous vous invitons à contacter l’Institut.



Ce Sommet a permis de mettre au premier plan l’enjeu de la confiance dans la société québécoise, mais aussi comme enjeu de société à l’échelle de la planète. Oui, les statistiques sont inquiétantes. Oui, nous avons l’impression d’être parfois davantage dans une société de méfiance qu’une société de confiance. Cependant, il est important de garder espoir, il y a de bons dirigeants, de bons politiciens, de bons professionnels et de bons employés. Comme le mentionnait récemment le World Economic Forum de Davos, l’enjeu de la confiance sera l’un, sinon le principal enjeu de la prochaine décennie. Nous avons confiance qu’un Mouvement profond est déjà lancé et prendra de plus en plus d’ampleur.



Je vous laisse maintenant avec une définition intéressante de la confiance de la part de monsieur Hervé Sérieyx, avec lequel j’ai le privilège d’écrire un livre sur la confiance : confiance est la relation à l’autre (personne, organisation, etc.) qui m’amène à penser que je le connais suffisamment pour « Laaccepter d’affronter avec lui un risque, un danger, une incertitude avec de bonnes chances d’en sortir gagnant. Il y a là deux mouvements



1- la confiance calculée (compétence, réputation, fiabilité, etc.) et 2- la confiance affective (générosité, bienveillance, empathie, etc.). La confiance est un pari sur l’autre.



»
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ARTICLES DU SOMMET FRANCE



LA DÉFIANCE SE BALAIE D’ABORD PAR LE HAUT Par Hervé Sérieyx



Les 21 et 22 mai, à Montréal, le « Sommet international de la confiance dans les organisations1 » réunissait de nombreux intervenants venus de divers points du globe (Australie, États-Unis, Canada, Europe2) et des participants diversifiés, issus au Québec du monde public comme du privé, des secteurs productif, éducatif ou associatif, responsables politiques ou dirigeants d’entreprise… Des intervenants et des participants rassemblés autour d’une même conviction : pour quatre raisons au moins, la confiance va devenir une variable déterminante de l’efficacité collective.



Parce qu’elles évoluent dans des environnements de plus en plus dangereux, changeants, volatils, les organisations, quels que soient leur nature et leurs objectifs, ont besoin d’être résilientes et rapidement réactives, ce qui suppose un fort taux de confiance entre les membres de l’équipage qui les constitue. Parce que la révolution numérique, en multipliant à l’infini les informations, pose la question de leur fiabilité, les acteurs d’une organisation ont besoin de pouvoir se faire confiance, sauf à devoir sans cesse tout vérifier et à subir la paralysie de l’hyperinformation. Parce que les nouveaux modes de fonctionnement « post Taylor » et « post Fayol » périment à la fois l’émiettement du travail en tâches et l’organisation en silos, seule la confiance entre les acteurs permet la multiplication d’intelligences interactives autour d’objectifs partagés et « la mise au service de chaque service au service de la meilleure performance collective possible ».



Parce que les citoyens (clients, salariés, actionnaires…) ne font plus spontanément confiance aux institutions comme aux organisations (publiques ou privées) tant ils ont le sentiment d’avoir été si souvent trompés, trahis ou manipulés par des discours idéologiques ou de circonstance, la reconquête de la confiance n’a jamais été si nécessaire mais jamais non plus si difficile. Mais comme le rappelle Vanessa Hall3, dans le monde développé, si 99 % des dirigeants perçoivent combien la confiance est au cœur de la performance collective, 95% ne font rien ou pas grand-chose pour la fortifier tant ils sont sollicités par ce qui leur apparait comme d’autres urgences. Deux hypothèses intéressantes La grande originalité de cette manifestation québécoise est d’avoir posé deux hypothèses intéressantes. La première, c’est qu’on ne peut espérer reconstruire la confiance de la base si on n’a pas com-



mencé par balayer les turpitudes ou les faiblesses du sommet. Des responsables majeurs d’entreprises industrielles, de sociétés de conseil ou de branches professionnelles qui ont été récemment secouées par des scandales de corruption ou de collusion, sont venus témoigner des ravages produits dans le dynamisme des équipes et du temps qu’il fallait pour restaurer une véritable efficacité collective ; tout en constatant que la reconnaissance des erreurs commises et l’élimination des dirigeants coupables de celles-ci constituaient un préalable indispensable à la reconstitution progressive de la confiance interne. Remarque annexe, même en l’absence de faute morale au sommet, la base n’est pas spontanément prête à faire confiance à une caste de dirigeants où se multiplient et s’hypertrophient les « Golden Hello » démesurés, les salaires stratosphériques et les parachutes dorés non justifiés par des performances incontestables.



1 Un sommet organisé par l’Institut de la confiance dans les organisations (ICO), organisme québécois réunissant plusieurs éminents responsables publics et privés et dynamiquement dirigé par Donald Riendeau. 2 En particulier, pour l’Europe, Trust Management Institute (TMI), présidé par Jean Luc Fallou, 65 avenue Kléber, 75016 Paris. http:// www.trust-management-institute.org 3 Vanessa Hall, auteur australienne de nombreux ouvrages sur l’importance de la confiance au sein des organisations, est considérée comme la promotrice la plus reconnue dans le monde du « trusting movement ».
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ARTICLES DU SOMMET La seconde hypothèse a surgi à travers la diversité des témoignages (entreprises grandes ou moyennes, établies ou prospérant sur des champs nouveaux, administrations, professions libérales, responsables politiques) et des réflexions sur la confiance menées dans des environnements culturels différents ( Australie, États-Unis, Canada, Europe) : il semble que, par delà les différences de situations et de contextes, il existe une trame commune d’actions à poser et de décisions à prendre pour qu’une organisation devienne sans cesse plus capable de susciter la confiance de ses divers porteurs d’enjeux, à l’externe comme en interne ; pour reprendre le vocabulaire de la théorie du chaos, il s’agirait d’ une sorte « d’attracteur étrange » qui, en dépit de la méfiance québécoise pour les anglicismes, a été évoquée sous le vocable de « trusting organization ». Une piste passionnante à creuser.



« On ne peut espérer reconstruire la confiance de la base si on n’a pas commencé par balayer les turpitudes ou les faiblesses du sommet.



»



Quand on a traîné ses guêtres depuis des décennies, comme auditeur ou intervenant, dans tant de forums, de symposiums et parfois de capharnaüms, il est rare de participer à une manifestation aussi originale et stimulante que ce Sommet international de Montréal. Décidément, on a beau être un familier du Québec, il nous étonne et nous enrichit toujours. Personnel, N° 561- Juillet/Août 2015, pp. 76-77. N° 1 — DÉCEMBRE 2015
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ARTICLES DU SOMMET Australie



Leaders are talking about trust ! Par Vanessa Hall http://www.entente.com.au/home http://truthabouttrustinbusiness.blogspot.com.au/2015/05/leaders-are-talking-about-trust.html



Last week I had the honour of playing a role in the International Summit on Trust in Organisations in Montreal, hosted by the Institut de la Confiance. Whilst for many people a Summit on trust probably sounds boring, for me this was a surreal moment when what I have been envisioning for many years was actually happening in reality. Let me share with you some of the highlights, what we can all learn from this Summit, and what comes next. 1. People were actually talking about trust! Trust is one of those words that is used all the time, but few people take the time to rally think about it let alone talk about it. This Summit saw a room (a glorious room at the Theatre Rialto in Montreal), filled with 200 people, talking, engaging in and listening intently to presentations and panel discussions on the role of trust in organisations and the issues that we face together as business leaders in a world where trust is declining globally. That's exciting! 2. Leaders were engaging in discussions about trust in Organisations I work across Organisations, Families and Communities, and I can tell you from years of experience the toughest group by a long shot is Organisations in terms of engaging in discussions around trust. Why? 'It's a soft skill' 'We don't have time to muck around with something that doesn't deliver to the bottom line' 'You've either got it, or you haven't. That's it' I've heard lots of really misguided reasons why leaders don't want to touch the whole topic of trust, and there are a whole lot more reasons that they don't articulate but are inherent in their thinking and behaviour, not the least is that many organisations run on fear rather than trust. So, that there were 200 leaders from Media, Finance, SMEs, Government, PR, Law, Technology..... multiple industries, for profit, not for profit, large, small, but all with one interest - trust.
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3. Organisations have a problem Consistent with every presentation, every panel discussion, was that there is a problem that leaders can no longer ignore. Our world is changing - our customers are more informed, more cynical; our employees less engaged, less trusting of their leaders. The pace of business is increasing, competition is fierce and global, so leaders are not taking the time to understand the expectations of their customers, their employees, their shareholders. 4. Trust delivers results Herve Serieyx, Vice President of the Trust Management Institute in Paris, spoke about the collaborative revolution "new trends that rely on trust, where for the youth of today, possession of a good is less important than the use of the good." This sharing economy is booming, and it is all based on trust, and it is shaking the traditional world of business in a big way. Benoit Robert, Founder and President of Communauto echoed these thoughts as the base on which his car sharing organisation has been built. Luc Durand, President (Quebec) from Ipsos shared his research proving that smaller, local brands can compete with the giants like Apple and Google, but ONLY through trust. What next? This Summit, the International Day of Trust, and the formation of groups of people focusing on trust is the beginning of a movement that is taking shape, but still has a long way to go. I'm in the process of developing a strategy for how Summits like this could be taking place around the world, but as part of a larger, international movement where each supports the other in the spirit of trust and collaboration - the sharing economy of trust. If you would like to be a part of this movement, would like to host a Summit on Trust, or you'd like to know more about how you can actively and consciously build trust, I'd love to hear from you! Vanessa



SOMMET



Livre: sommet international de la confiance dans les organisations - 2015 À la clôture du 1er Sommet international de la confiance dans les organisations de mai dernier, nous avons invité participants et partenaires à se joindre au nouveau mouvement international de la confiance. Le livre du Sommet se veut une plateforme d’information, d’échanges et de témoignages de la part de nos conférenciers et partenaires qui nous permettra ensemble de faire un pas de plus. Nous transmettrons celui-ci comme cadeau de début d’année. Il sera transmis directement par l’Institut ainsi que par l’intermédiaire de nos différents partenaires à plus de 600,000 québécois et québécoises. Notre objectif derrière la 1ère édition du Sommet était d’éveiller les participants à l’enjeu de la confiance et surtout de les outiller davantage dans leur milieu de travail afin de devenir des « Leaders créateurs de confiance ». Ce livre permettra de réunir les nouveaux savoirs dégagés lors du Sommet afin que le plus grand nombre soit au courant de ce que représente l’enjeu de la confiance orga¬nisationnelle. Nous souhaitons que les pratiques et outils qui y seront présentés deviennent contagieux et qu’ils contribuent à la prochaine décennie qui sera, comme nous l’ont indiqué messieurs Riendeau et Sérieyx, celle de la confiance.



sommet 2016 L’organisation créatrice de confiance Fort du succès de la première édition (21 et 22 mai 2015), l’Institut organisera le second Sommet international de la confiance dans les organisations en octobre 2016 (date à être confirmée en début d’année 2016). Ce Sommet se déroulera sur une période de deux jours. PARMI LES THÈMES : -Témoignages de dirigeants et experts ayant implanté diverses pratiques qui ont contribué à construire, reconstruire ou renforcer la confiance INTERNE (crise de leadership, crise syndicale, etc.) et la confiance EXTERNE (autorités réglementaires, clients, grand public, etc.); -L’échec des modèles traditionnels et la recherche de nouvelles avenues créatrices de confiance; -Les limites et les dangers de la conformité; -Concilier « idéalisme » et « cynisme »; -Rebâtir la confiance dans l’ère post-Charbonneau;



-Échange entre les organismes de réglementation et les organisations soumises aux différents encadrements; -Jouer pleinement son rôle de professionnel; -Les qualités et les outils pour être un élu digne de confiance; -Les médias, le journaliste et la confiance; -Pour ou contre les « sceaux » éthiques; -Les composantes d’une organisation « créatrice de confiance »; -Bâtir un parcours de confiance organisationnel;



Nous vous invitons de nouveau à participez en grand nombre!



Pour participer, contactez Geneviève Florant au 514.487.8082 N° 1 — DÉCEMBRE 2015
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SOMMET - PARTENAIRES PARTENAIRE PRINCIPAL



PARTENAIRES PRIVILÉGIÉS



PARTENAIRES COLLABORATEURS



PARTENAIRES FONDATEURS
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La confiance Pierre d’assise du notariat La Chambre des notaires est un ordre professionnel qui regroupe près de 4000 notaires en exercice. Elle protège le public en : • Promouvant l’exercice préventif du droit • Soutenant une pratique notariale au service du public, innovante et en quête d’excellence • Favorisant l’accès à la justice pour tous



Chambre des notaires du Québec 600-1801, av. McGill College Montréal QC H3A 0A7 514-879-1793 | 1-800-263-1793 cnq.org
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LA CONFIANCE DE PAR LE MONDE



PORTRAIT DE LA CONFIANCE ÉVÉNEMENTS D’INTÉRÊT LA CONFIANCE DANS LE MONDE LIVRES D’INTÉRÊT ARTICLES DE NOS COLLABORATEURS
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PORTRAIT DE LA CONFIANCE



la confiance, un enjeu de société Avez-vous l’impression de vivre dans une société dans laquelle la confiance s’effrite d’année en année? Si c’est le cas, vous êtes comme des millions de Québécois, Français, Allemands, etc. Dans la 15e édition du Baromètre de confiance d’Edelman, il est fait mention d’un effritement de la confiance au cours de la dernière année dans plusieurs pays industrialisés : Suède (52 % à 41 %), Allemagne (de 57 % à 50 %), Australie (de 58 % à 52 %) et Canada (de 60 % à 53 %). Plusieurs sondages révèlent que la confiance des Québécois envers l’ensemble des métiers a dégringolé de 65 % à 52 % entre 2002 et 2015 (Baromètre des professions 2015, Léger)! Au Canada, les chefs d’entreprise n’ obtiennent la faveur que de 28 % des Canadiens. Pourtant, au-delà de 95 % des Qué-



bécois considèrent que les dirigeants d’entreprises se doivent d’améliorer le climat de confiance au sein de leur personnel ainsi qu’avec leurs clients, fournisseurs et autres parties prenantes (Étude 2013 de l’ICO auprès de 1300 Québécois). Selon Vanessa Hall, près de 99 % des dirigeants australiens sont d’avis que la confiance est un enjeu important, mais seulement 5 % y investissent des efforts! Le professeur d’économie Yann Algan en France parle plus de méfiance que de défiance dans deux livres d’intérêts (La société de défiance, 2008; La Fabrique de la Défiance, 2012)! Cela illustre l’importance et la gravité de cette crise mondiale de la confiance.



« Nous sommes passés, en quelques décennies, d’une présomption de bonne foi à une présomption de méfiance envers notre prochain. Il est primordial que l’on investisse des efforts pour rétablir cette confiance. » Claude Béland, ancien PDG du Mouvement Desjardins, 2015



Depuis quelques années, la plupart des sociétés dites « développées » sont plongées dans une profonde crise de confiance. Il est urgent que nos politiciens, dirigeants et professionnels en prennent conscience et cessent de jouer à l’autruche. Ils doivent dès maintenant faire de la confiance une priorité, tant la confiance des employés envers les dirigeants que la confiance des parties prenantes externes envers nos organisations. Les causes de ce phénomène sont nombreuses. Il est impératif de s’y attarder et prendre les mesures appropriées pour tenter de remédier à cette situation. Le prix est énorme « Les inégalités ont atteint un niveau jamais vu depuis la Grande Dépression. La rupture du lien social et de la confiance, visible sur nos lieux de travail, aura inévitablement de vastes conséquences pour la société » Joseph Stiglitz, prix Nobel de l’ économie, 2011



pour notre économie qui se traduit en deux sortes d’impacts. Tout d’abord, un impact interne sur la performance de l’organisation lorsque les employés n’ont pas confiance dans leur organisation ou dans leurs dirigeants. Ensuite, un impact externe sur les parties prenantes externes, que sont les clients (voir sondage de IPSOS, la confiance est l’un des ingrédients les plus importants dans le choix d’un produit), mais aussi les créanciers, les compagnies de caution et les autorités réglementaires. Heureusement, l’ on commence enfin à réaliser l’importance d’investir dans cette confiance. D’ailleurs, en 2014, le World Economic Forum de Davos a identifié l’enjeu de la confiance envers nos dirigeants comme étant l’un, sinon le principal enjeu de la prochaine décennie. Certaines organisations, mieux que d’autres, ont su mettre en place des actions et ingrédients ayant contribué à la confiance (voir sondage IPSOS Marketing). Dans la présente section, nos partenaires Edelman, IPSOS et Léger, vous dresseront un portrait de la confiance au Québec et de par le monde, mais également des pistes afin d’agir et jouer pleinement notre rôle de leader créateur de confiance.
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PORTRAIT DE LA CONFIANCE



15e édition du baromètre de confiance d’edelman Mené à l’automne 2014 auprès de panels web, ce sondage mondial sur la confiance s’est fait auprès de 33 000 répondants provenant de 27 pays. Nous comptons 27 000 répondants, dont 500 au Québec, âgés de 18 ans et plus et provenant de la population générale. Du côté du public informé, 6 000 personnes âgées entre 25 et 64 ans y ont répondu. Le niveau d’étude minimum était post-secondaire, le revenu du ménage était situé dans le quartile supérieur et le public suit notamment l’actualité politique et économique.



Ève Laurier



La confiance baisse envers les ONG, les entreprises et les médias LA CONFIANCE ENVERS LES QUATRE PRINCIPALES INSTITUTIONS, ENTRE 2014 ET 2015 66%



63%



59%



#1



ONG 2014



53%



MÉDIAS 2014



#2 2015



#3



51%



2015



2014



45%



2014



57%



ENTREPRISES 2015



#4



48% GOUVERNEMENT 2015



CE DOCUMENT ET SON CONTENU SONT STRICTEMENT PRIVÉS ET CONFIDENTIELS. ILS NE SONT PAS DESTINÉS À ÊTRE LARGEMENT DIFFUSÉS OU PUBLIÉS ET NE PEUVENT ÊTRE REPRODUITS OU DIVULGUÉS À DES TIERS.



De façon générale, nous avons été témoins d’un léger recul de la confiance dans trois des quatre institutions principales. La confiance envers ces dernières a baissé à des niveaux qui n’avaient pas été vus depuis les jours sombres de la crise financière de 2008. Ce qui signifie que malgré une légère hausse du gouvernement, attribuable à quelques pays connaissant une croissance marquée de la confiance, la tendance est à la baisse. Les populations sont de plus en plus sceptiques et critiques face aux quatre grandes institutions et donc il y a une certaine résistance au changement qui s’installe.
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PORTRAIT DE LA CONFIANCE



L’Indice de confiance, qui est déterminé en fonction de la moyenne de la confiance envers les quatre institutions dans chacun des 27 pays vises, entre 2014 et 2015. Cette moyenne en dit beaucoup sur l’état d’esprit des gens et leur disposition à faire confiance.



NE FONT PAS CONFIANCE



SONT NEUTRES



Le nombre de pays où la confiance est positive se trouve dans un creux historique



2014



FONT CONFIANCE



L’INDICE DE CONFIANCE



42



2015



GLOBAL



56



GLOBAL



55



Chine ÉAU Singapour Indonésie Inde Malaysie Canada Pays-Bas



79 79 73 72 69 65 60 60



ÉAU Inde Indonésie Chine Singapour Pays-Bas



84 79 78 75 65 64



Hong Kong



59



Mexique



59



Australie



58



Brésil



57



Allemagne



57



Argentine



53



Brésil Mexique Malaysie Canada Australie France États-Unis Allemagne



59 59 56 53 52 52 52 50



Royaume-Uni



52



Corée du Sud



51



Italie Afrique du Sud Hong Kong Corée du Sud Royaume-Uni Argentine Pologne Russie Espagne Suède Turquie Irlande Japon



48



Suède



51



Afrique du Sud



50



États-Unis France Japon Italie Turquie Irlande Espagne Russie Pologne



49 46 44 43 41 39 39 37 35



48 47 47 46 45 45 45 45 45 40 37 37



FONT CONFIANCE passe de 30% à 22% en 2015



NE FONT PAS CONFIANCE passe de 33% à 48% en 2015



LES MÉDIAS: LES GARDIENS DE LA CONFIANCE LA CONFIANCE ENVERS LES 4 INSTITUTIONS AU QUÉBEC Québec



59% 59% 59% 59% 57% 57% et La confiance envers les quatre grands piliers au52% Québec 52% 52% 52%



au Canada



57% 59% 57%



Canada Québec



Québec CanadaQuébecCanada CanadaQuébec



57% 57% 57% 57% 53% 51% 52%



Il est possible de remarquer que les médias traditionnels dominent le paysage de la confiance au Québec, particularité bien québécoise… Nos personnalités journalistiques sont connues et reconnues. Elles sont actives sur plusieurs plateformes et présentes à des événements internationaux, au-delà des frontières géographiques et de langage.



Canada



57% 57% 53% 51% 53% 51% 53% 51% 47% 42%



42%



53% 47%



Le gouvernement pour sa part, continue de perdre la confiance due à son lot de scandales le touchant de près ou de loin. Finalement, les entreprises et les ONG ont des cotes similaires. La firme Edelman pense que leurs débats sur la place publique, qui prend des formes de campagnes électorales, rallient la population MÉDIA ONG MÉDIA MÉDIA MÉDIA vers l’un ou l’autre de ces pôles.



ONGMÉDIA



ONGENTREPRISE ONG



ONG ENTREPRISE ENTREPRISE GOUVERNEMENT ENTREPRISE GOUVERNEM ENT



CE DOCUMENT ET SON CONTENU SONT STRICTEMENT PRIVÉS ET CONFIDENTIELS. ILS NE SONT PAS DESTINÉS À ÊTRE LARGEMENT DIFFUSÉS OU PUBLIÉS ET NE PEUVENT ÊTRE REPRODUITS OU DIVULGUÉS À DES TIERS.
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influence et confiance: État de la situation Les maques influentes représentent une étude mondiale qu’Ipsos mène chaque année.



Luc Durand



1176 marques, dont 69 mondiales, ont été évaluées dans 16 pays. Plus de 33 000 répondants ont été approchés, dont 2 000 entrevues réalisées au Québec. De plus, 100 marques sont évaluées dans chaque pays. À travers cette étude, il est possible de remarquer que la confiance est le pilier clef de l’influence. Elle est d’ailleurs le moteur d’influence pour les marques locales. Au Canada, les marques qui inspirent le moins confiance sont issues du secteur des télécommunications et des médias sociaux. En ce qui a trait au Québec, les marques locales qui inspirent le plus confiance sont : Jean-Coutu, Saint-Hubert, Desjardins, IGA et Metro.



L’IMPACT DES 5 DIMENSIONS SUR L’INFLUENCE



CEA 28%



CONFIANCE



25%



25%



17%



RESPONSABILITÉ ENGAGEMENT AVANT-GARDISME SOCIALE



L’IMPACT DE LA CONFIANCE ÉVOLUE-T-IL... SELON LE PAYS?



APAC



-APAC et Commonwealth sont en tête. GB + Commonwealth -La moitié de l’Europe et des USA est sous la moyenne. -L’Amérqiue du Sud est sous la moyenne. Europe et USA *Le Québec est au dessus de la moyenne avec 28. Amérique du Sud
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S



P



6% PRÉSENCE Ipsos Marketing



Québec



28



Chine Taïwan Angleterre Canada Australie France États-Unis Suède Italie Pays-Bas Allemagne Mexique Argentine Brésil



36 35 30 29 27 27 26 26 23 22 19 19 17 9



Moyenne des pays : 24



Ipsos Marketing



PORTRAIT DE LA CONFIANCE L’IMPACT DE LA CONFIANCE ÉVOLUE-T-IL... SELON LES INDUSTRIES? Moyenne des Total industries



28



Commerce de détail



34



Restauration



33



Techno Service Fin./ Assurances



Chine Taïwan Angleterre Canada Australie France États-Unis Suède Italie Pays-Bas Allemagne Mexique Argentine Belgique Singapour Brésil



Média



Télco Vente en ligne Compagnies aérienne



28 27 26 25 24 23



Ipsos Marketing



80%



Ipsos Marketing



70%



60%



50%



CONFIANCE



Au Canada, le secteur alimentaire et crédit/finance performent davantage sur la confiance alors que le Web/Télécommunications ainsi que les réseaux sociaux inspirent le moins confiance.



28



Québec



Top 5 des marques les plus performantes en termes de CPG confiance, et ce, par pays.



PERFORMANCE DES MARQUES SELON LA CONFIANCE - CANADA



29



1er



Auto LES 5 MARQUES LES PLUS PERFORMANTES



Ipsos Marketing



Alimentaire



Crédit/Fiance



40%



30%



Télécommunication Réseaux sociaux



20%



10%



Web



0%



LES 10 MEILLEURS DE CLASSE



LES 80 MOYENS



LES 10 MAUVAIS ÉLÈVES



PERFORMANCE DES MARQUES SELON LA CONFIANCE - QUÉBEC Jean Coutu St-Hubert Desjardins IGA Metro Videotron Radio Canada La Presse Cascades Oasis Rona



24



36 36



39 38



41 41



45 45



47



50



56



Ipsos Marketing
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baromètre desprofessions 2015 La présente étude de Léger a été réalisée par le biais d’un sondage Internet auprès du grand public dans toutes les régions du Québec. Au total, 1 003 répondants âgés de 18 ans et plus et ont été interrogés entre les 5 et 8 janvier 2015. Sébastien Dallaire



Pondération et marge d’erreur Les données finales du sondage ont été pondérées à l’aide des données du recensement de 2011 selon l’âge, le sexe, la langue maternelle, la région et le niveau de scolarité de façon à garantir un échantillon représentatif de la population. Aux fins de comparaison, un échantillon probabiliste de 1 003 répondants aurait une marge d’erreur de +/3,09%, et ce, dans 19 cas sur 20.



Représentativité Les répondants de cette étude ont été sélectionnés aléatoirement à partir du panel Internet LégerWeb, comprenant plus de 400 000 ménages canadiens (dont plus de 185 000 au Québec) selon un procédé de stratification des listes d’invitation assurant la représentativité optimale des répondants. Les panélistes ont été recrutés aléatoirement à partir des enquêtes téléphoniques de Léger. De nombreux contrôles de qualité assurent la représentativité et la fiabilité des sondages Léger issus de son panel d’internautes. Léger est une firme certifiée Sceau d’Or par l’Association de recherche et intelligence marketing du Canada, la plus haute cote de fiabilité de l’association. Léger est la plus grande firme de sondages, de recherche marketing et de conseils stratégiques à propriété canadienne 600 employés 75 conseillers Présente dans plus de 100 pays à travers son réseau international WIN (Worldwide Independent Network) Notre firme se distingue par l’intelligence marketing et les conseils stratégiques sur mesure que nous pouvons vous offrir Canada: Montréal, Québec, Toronto, Edmonton, Calgary / États-Unis: Philadelphie / Europe: Zurich
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PORTRAIT DE LA CONFIANCE faites-vous confiance ou non aux... Profession 1 Pompiers 2 Ambulanciers 3 Infirmiers / infirmières 4 Pharmaciens 5 Médecins spécialiste 6 Médecins de famille 7 Agriculteurs 8 Facteurs 9 Optométristes 10 Pilotes de ligne 11 Enseignants / Professeurs 12 Chefs cuisinier 13 Électriciens 14 Opticiens 15 Scientifiques 16 Dentistes 17 Éducatrices en garderie 18 Notaires 19 Vétérinaires 20 Physiothérapeutes 21 Plombiers 22 Diététistes / Nutritionnistes 23 Informaticiens 24 Préposés aux bénéficiaires 25 Travailleurs sociaux 26 Architectes 27 Militaires 28 Policiers 29 Comptables



Les professions de la santé, toujours en tête du Baromètre



2015 94% 93% 93% 92% 91% 90% 88% 87% 87% 87% 86% 84% 81% 80% 79% 78% 78% 78% 78% 75% 75% 74% 73% 73% 73% 72% 70% 70% 69%



2013 2011 94% 97% 93% 93% 92% 91% 92% * * * * * 85% 88% 86% 87% 86% 85% 87% * 86% 86% * * 80% 79% 82% 82% 74% 79% 76% 86% 79% 76% 74% 75% 78% 78% 77% * 70% 68% 73% 74% 71% 72% 76% * 69% 76% 72% 76% 62% 67% 65% 70% 64% 64%



Profession 2015 30 Psychologues / Psychothérapeutes 67% 31 Camionneurs 66% 32 Ingénieurs 62% 33 Juges 62% 34 Sondeurs 60% 35 Chauffeurs de taxi 54% 36 Chiropracticiens 52% 37 Économistes 50% 38 Banquiers / Planificateurs financiers 49% 39 Gestionnaires 44% 40 Chefs d’entreprises 43% 41 Journalistes 43% 42 Acupuncteurs 42% 43 Prêtres et pasteurs 41% 44 Avocats 39% 45 Fonctionnaires 39% 46 Courtiers d’assurance 34% 47 Courtiers immobilier 33% 48 Entrepreneurs en construction 30% 49 Maires 29% 50 Vendeurs d’automobiles neuves 25% 51 Publicitaires 22% 52 Vendeurs 20% 53 Députés, ministres 15% 54 Vendeurs d’automobiles usagées 9%



2013



2011



65% 61% 56% 60% 55% 52% 49% 42%



66% 56% 66% 63% 54% 55% 42% 42%



43% * 41% 42% 46% 35% 36% * 31% 28% 23% 21% 22% 24% * * 8%



47% 42% 39% 42% 40% 30% * 30% 24% 24% 27% 26% 18% * * 7%



* Profession mesurée pour la première fois



Les militaires (27e), les économistes (37e) et les maires (49e) connaissent la plus forte croissance



Une hausse remarquée pour les entrepreneurs en construction avec la fin des travaux de la Commission d’enquête sur l’industrie de la construction



Source: http://leger360.com/admin/upload/publi_pdf/sofr20150330.pdf
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Charte « confiance & croissance » Jay Nirsimloo, Président de KPMG France, signe la Charte « Confiance et Croissance » : 38 dirigeants de grandes entreprises engagés pour une meilleure prise en compte du capital humain, un actif clé pour l’entreprise. Un large rassemblement de grands patrons mobilisés autour de la Charte Confiance & Croissance Dans la continuité de la publication de "Et la confiance, Bordel ?" par l’Institut Montaigne et Financi’Elles en septembre 2014, 38 dirigeants d’entreprises de toutes tailles et de tous secteurs d’activités confondus ont signé la Charte Confiance & Croissance. Le programme « Confiance et Croissance » promeut la confiance des cadres, levier majeur de développement des entreprises et de l’économie nationale. Il est parrainé par Henri de Castries, président de l’Institut Montaigne et Clara Gaymard, présidente de Raise. Création d’un indice du Capital Confiance en entreprise Un indice national inédit a été créé, inspiré de l’indice de la confiance des ménages. Cet indicateur portant sur les leviers de la confiance des cadres en entreprise est le résultat d’une enquête réalisée par TNS Sofres en juillet 2015 auprès de plus de 1 000 cadres d’entreprises publiques et privées de plus de 250 salariés sur ce qui fonde la confiance qu’ils portent à leur entreprise. L’étude démontre que le capital confiance dépend avant tout d’une gouvernance inclusive qui repose sur deux leviers : - des dispositifs d’engagement et d’ouverture de l’entreprise
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- un mode de management délégatif, coopératif et responsable



Les engagements des dirigeants signataires de la Charte • Participer à un dialogue collectif autour du suivi de l’Indice national du capital « Confiance en entreprise » et en suivre chaque année l’évolution • Promouvoir une dynamique de confiance entre les collaborateurs comme l’une des valeurs économiques et sociales de l’entreprise • Enrichir la connaissance de l’entreprise sur le sujet en agissant avec les équipes et toutes les parties prenantes sur la construction de la confiance interne, actif majeur de l’entreprise indispensable à sa performance et sa pérennité • Communiquer personnellement sur les actions qu’ils mettent en œuvre en contribuant ainsi à l’amélioration de l’image de marque de l’entreprise en France • Encourager sur la durée la poursuite de la recherche académique pour :



PORTRAIT DE LA CONFIANCE - Identifier les leviers de la confiance interne dans l’entreprise -Formaliser les liens entre confiance et performance pour l’entreprise -Evaluer l’impact de la confiance dans les entreprises sur le climat national et sur la performance de l’économie française - Promouvoir à l’international cette nouvelle approche française de la confiance et de la croissance. Les dirigeants signataires de la charte «Confiance et croissance» : Jean-Paul Agon (L’Oréal), Isabelle Bastide (Page Group), Sébastien Bazin (Accor), Gonzague de Blignières (Raise), Christophe Bonno (Agromousquetaires), Alain Crozier (Microsoft France), Christophe Cuvillier (Unibail-Rodamco), Richard Edelman (Edelman), Mercedes Erra (BETC), Clara Gaymard (General Electric France), Henri Giscard d’Estaing (Club Med),



Laurent Guillaume (TNS Sofres), Philippe Guillemot (Alcatel-Lucent), Hervé Helias (Mazars France), Philippe Houzé (Groupe Galeries Lafayette), Jean-Marc Janaillac (Transdev), Gérald Karsenti (Hewlett Packard France), Michel Landel (Sodexo), Jean-Pierre Letartre (EY France), Maurice Lévy (Publicis Groupe), Olivier Marchal (Bain & Company France), Jean-Pierre Menanteau (Humanis), Laurent Mignon (Natixis), Nicolas Moreau (Axa France), Christian Nibourel (Accenture), Jay Nirsimloo (KPMG France), François Pérol (BPCE), Franck Riboud (Danone), Stéphane Richard (Orange), Augustin de Romanet (Aéroports de Paris), David de Rothschild (Rothschild & Cie), Patrick Sayer (Eurazeo), Jean-Dominique Senard (Michelin), Nicolas de Tavernost (M6 Métropole Télévision), Denis Terrien (Entreprise & Progrès), Dominique Virchaux (Korn Ferry France), Philippe Wahl (Groupe La Poste), Rémy Weber (La Banque Postale). Source: http://bit.ly/1RAmcvY



à lire également Le premier indicateur de la confiance des cadres en entreprise vient d'être lancé. De Jean-Paul Agon (L'Oréal) à Rémy Weber (La Banque Postale), 38 patrons se sont déjà regroupés autour d'une charte destinée à promouvoir «une dynamique de confiance». En savoir plus sur http://bit.ly/1RAmcvY L’Institut Montaigne et l’UIMM viennent de lancer un indice de la confiance des cadres des grandes entreprises et des ETI et souhaitent voir émerger un nouveau modèle managérial. Cadres-confiance« Et la confiance bordel ? » c’est le titre du livre publié en 2014 par l’Institut Montaigne et le collectif Financi’elles. Pour prolonger le débat autour des leviers de la confiance en entreprise, le Think Tank dévoile les résultats d’une enquête réalisée avec TNS Sofres pour mesurer le degré de confiance des cadres et dirigeants de grandes entreprises et d’ETI (entreprises de taille intermédiaire). En savoir plus sur http://bit.ly/1LF6EQn
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ÉVÉNEMENTS D’INTÉRÊT



codéveloppement: mobiliser et donner du sens Mercredi 4 novembre 2015 | 9 h 00 - 12 h 30 | Paris, France



Session 2 : Mobiliser et donner du sens : sortir de la langue de coton L’objectif de ce groupe de codéveloppement est d’aborder au travers des cas réels de participants le rôle et les différentes facettes de la communication pour un management plus performant et plus humain : un cycle de 6 séances destiné à un groupe de 6 à 8 managers volontaires. L’atelier de codéveloppement Mobiliser et donner du sens est animé par Valérie Brouard, consultante. Valérie Brouard est consultante et formatrice spécialisée en communication managériale, directrice de projet au Club Procom. Elle cumule 15 ans d’expérience opérationnelle en ressources humaines et communication chez SFR et a collaboré au livre la communication managériale paru chez Dunod en mars 2015. Elle est certifiée au Co développement par le CECODEV et anime régulièrement des ateliers à la Maison du Management.



http://www.lamaisondumanagement.com/ http://bit.ly/1GWVTYP



5e jounée «entreprise et sacré»: «négociation(s)» Jeudi 10 décembre 2015 | Paris, France



La journée « Négociation(s) » sera organisée autour de 3 grands Présenté par: PROPEDIA (Groupe IGS), le 3S-CIMEOS (Université de Bouraxes, et en autant d’ateliers : • Fondements et conditions de la négociation



- Négociation et démocratie, négociation et médiation -Négociation et interculturalité -Négociation et situations de violence



• Les champs de la négociation -Diplomatie -Famille -Ecole -Intergénérationnalité -Négociation commerciale
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• La négociation sociale et d’entreprise



-Cadre juridique de la négociation d’entreprise -Comité européen -Négociation de la RSE -Négociation dans l’économie sociale -Dialogue professionnel -Mise en œuvre des accords internationaux -Contrat de Génération -Articulation Branche / Entreprise -Négociation interprofessionnelle



gogne) et l’OSI (avec le concours de la Chaire « Veille et intelligence sociale »)



Sous la direction scientifique de Pascal LARDELLIER, Université de Bourgogne, directeur scientifique PROPEDIA Richard DELAYE, directeur de la recherche, Groupe IGS, VP de l’IAS Et Marc DELUZET, délégué général de l’OSI, Hubert LANDIER, professeur associé à Propedia – Groupe IGS, VP de l’IAS



ÉVÉNEMENTS D’INTÉRÊT



congrès annuel 2016 - acrgtq GÉNIE CIVIL ET VOIRIE : L’EXCELLENCE AU SERVICE DU QUÉBEC 20 au 22 janvier 2016 | Québec Rebâtir la confiance dans l’ère Post-Charbonneau 22 janvier 2016 - 14 h 15



C’est avec un plaisir renouvelé que l’ACRGTQ vous invite à son 72e congrès annuel. Congrès qui aura pour thème, Génie civil et voirie : l’excellence au service du Québec et qui se tiendra au Centre des congrès de Québec les 20, 21 et 22 janvier prochain. L’ACRGTQ vous attend à cet événement phare de l’industrie de la construction où l’ensemble de ses membres et ses acteurs majeurs se rassemble pour échanger sur les enjeux de l’industrie tout en consolidant leur expertise en prenant part à des activités de formation et d’information. L’industrie de la construction est d’une importance capitale pour l’économie et a un impact dans le quotidien des citoyens que ce soit les reliant par le réseau routier, le réseau électrique, le réseau de télécommunication ou le réseau d’égout et d’aqueduc. Ne tardez pas à vous inscrire à ce rendez-vous déterminant de l’industrie de la construction qui saura également satisfaire vos attentes en matière de connaissance avec des ateliers et des conférences plus que pertinents et un volet divertissement des plus marquants. Programme 2016 : http://www.acrgtq.qc.ca/images/Programme_2016_WEB.pdf



Me Donald Riendeau, Directeur général et co-fondateurs Institut de la confiance dans les organisations



Tannés d’entendre parler d’intégrité et de conformité? Venez entendre parler et parler de « confiance »! La confiance est positive et contagieuse. La confiance est l’art de mettre en résonance les différents intérêts au sein de votre organisation et ceux de vos parties prenantes externes. Entre 2002 et 2015, la confiance des Québécois envers l’ensemble des métiers s’est écroulée, passant de 65 % à 51 % (Léger Marketing). La crise de confiance est particulièrement forte envers les entrepreneurs en construction et du génie. Aux yeux du public, des médias, des clients et des autorités, il est impératif de transformer nos organisations. Lors de la présente formation, nous vous présenterons les seize ingrédients qui vous permettront de devenir des leaders créateurs de confiance. Ces ingrédients vous aideront dans vos stratégies de développement d’affaires, dans la livraison de vos projets, dans vos relations avec les autorités réglementaires et dans la mobilisation de vos employés.



votre organisations est-elle créatrice de confiance? Mardi 10 mai 2016 | 18 h 00 - 20 h 00 | Paris, France



Qu’est-ce que mon entreprise inspire au monde extérieur ? L’happy hour proposé par la Maison du Management est une parenthèse joyeuse, originale et stimulante dans l’univers impitoyable du management. L’occasion aussi d’enrichir son réseau autour d’un verre (ou deux !)



Me Donald Riendeau Directeur général et co-fondateur Institut de la confiance dans les organisations



Hervé Sérieyx Auteur de La confiance, mode d’emploi et coauteur de La confiance en pratique



http://www.lamaisondumanagement.com/ http://bit.ly/1M9dB30
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ÉVÉNEMENTS D’INTÉRÊT



gouvernance des pme - igopp Mercredi 16 mars 2016 | 8 h 30 à 12 h 00



Atelier 1: Bâtir un conseil de PME crédible et motivé Comment attirer, motiver, inciter et bénéficier des membres d’un comité consultatif, d’un conseil de famille ou d’un conseil d’administration de PME ?



Formateur principal



Comment établir la relation avec un investisseur institutionnel ? • • • • • 



Qui choisir et comment choisir ses administrateurs ? Quoi faire pour répondre aux attentes mutuelles ? Comment bâtir une équipe du conseil utile, pertinente et gagnante ? Comment préparer l’arrivée d’un investisseur institutionnel ? Comment les rémunérer : des jetons et/ou des options ?



Paul Juneau, B.A., B.Sc. (économique) Président, Devgest Inc.



Pour consulter tous les événements: https://igopp.org/category/formations-evenements/prochains-evenements/



84e congrès de l’acfas 9 au 13 mai 2016 à l’UQAM



La communauté de l’Université du Québec à Montréal (UQAM) accueillera avec grand enthousiasme le 84e Congrès annuel de l’Association francophone pour le savoir – Acfas qui aura lieu du 9 au 13 mai 2016. Sur le thème Points de rencontre, les chercheuses et chercheurs d’ici et d’ailleurs sont invités à transcender les frontières disciplinaires à l’occasion du 84e Congrès annuel de l’Acfas, du 9 au 13 mai 2016, à l’Université du Québec à Montréal (UQAM). Scientifiques, chercheuses et chercheurs de tous horizons, l’UQAM est fière de vous accueillir et vous attend en grand nombre en 2016. Le comité organisateur



Pour plus d'informations: http://www.acfas.ca/ | http://bit.ly/1gnI0Mw



Monsieur Claude Béland présentera une conférence sur l’éthique financière. En 1955, M. Béland obtient une licence en droit de l’Université de Montréal et est admis au Barreau en 1956. Il pratique alors sa profession dans un bureau privé jusqu’en 1971 alors qu’il devient conseiller juridique de la Fédération des caisses d’économie du Québec. Il est aussi nommé administrateur de la Régie d’assurances dépôts du Québec.
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formation et séminaires à venir de l’ico BARREAU TITRE VILLE DATE • L’éthique à l’heure des médias sociaux et instantanés Bromont 29 janvier 2016 • Médias sociaux 2.0: Revue de la jurisprudence des tribunaux et au sein Bromont 29 janvier 2016 des entreprises Bedford Bromont 29 janvier 2016 • Une nouvelle tendance en gouvernance: accompagner les organisaLongueuil 5 février 2016 tions vers une gouvernance créatrice de valeur • Médias sociaux 3.0. : Apprenez à rédiger une politique des médias Sherbrooke 19 février 2016 sociaux et à implanter divers outils pour les encadrer • Éthique, municipalités et construction : comment rétablir la confiance Sherbrooke 19 février 2016 dans l’ère « post Charbonneau » • Médias sociaux 3.0. : Apprenez à rédiger une politique des médias Montréal 26 février 2016 sociaux et à implanter divers outils pour les encadrer • Éthique, municipalités et construction : comment rétablir la confiance Montréal 26 février 2016 dans l’ère « post Charbonneau » • Une nouvelle tendance en gouvernance: accompagner les organisaSt-Jérôme 25 mars 2016 tions vers une gouvernance créatrice de valeur et de confiance • Une nouvelle tendance en gouvernance: accompagner les organisaQuébec 1er avril 2016 tions vers une gouvernance créatrice de valeur et de confiance • Une nouvelle tendance en gouvernance: accompagner les organisaMontréal 22 avril 2016 tions vers une gouvernance créatrice de valeur et de confiance



DURÉE 9 h à 12 h 13 h 30 à 16 h 30 9 h à 17 h 9 h à 12 h 13 h 30 à 16 h 30 9 h à 12 h 13 h 30 à 16 h 30 9 h à 17 h 9 h à 17 h 9 h à 17 h



FORMATIONS AU COLLOQUE CPA • Colloque des CPA du secteur public et parapublic, Montréal, 7 juin 2016 • Colloque des CPA du secteur public et parapublic, Québec, 14 juin 2016 Pour plus d’information: http://bit.ly/1RtlSPu
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world economic forum annual meeting 2016 20 au 23 janvier 2016 | Davos-Klosters, Suisse For over four decades, the World Economic Forum’s mission – improving the state of the world – has driven the design and development of the Annual Meeting programme. We live in a fast-paced and interconnected world, where breakthrough technologies, demographic shifts and political transformations have far-reaching societal and economic consequences. More than ever, leaders need to share insights and innovations on how best to navigate the future. Davos-Klosters, Switzerland 20 - 23 January 2016



The Annual Meeting in Davos-Klosters remains the foremost creative force for engaging the world’s top leaders in collaborative activities focused on shaping the global, regional and industry agendas. http://www.weforum.org/events/world-economic-forum-annual-meeting-2016



The World Economic Forum • is the International Institution for Public-Private Cooperation to shape the global, regional, national and industry agendas. • was established in 1971 as a not-for-profit foundation and is headquartered in Geneva, Switzerland. It is independent, impartial and not tied to any special interests, working in close cooperation with all major international organisations. • engages political, business, academic and other leaders of society in collaborative efforts to improve the state of the world. Together with other stakeholders, it works to define challenges, solutions and actions, always in the spirit of global citizenship. • serves and builds sustained communities through an integrated concept of high-level meetings, research networks, task forces and digital collaboration. • delivers unique value to its Partners, Members and constituents through: o The Centre for the Global Agenda addressing key challenges on



the global agenda through a number of Global Challenge Initiatives o The Centre for Regional Strategies which shapes regional and national strategies in the global context o The Centre for Global Industries, a trusted partner for shaping industry transformation o its Annual and Regional Meetings o its future-oriented communities of New Champions, its expert networks of Global Agenda Councils, its TopLink knowledge and interaction, and Transformation Maps, its proprietary interactive contextual intelligence tool • strives in all its efforts to demonstrate entrepreneurship in the global public interest while upholding the highest standards of governance. Moral and intellectual integrity is at the heart of everything it does. Source: http://www.weforum.org/world-economic-forum
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LA CONFIANCE DANS LE MONDE



talent dynamic Angleterre



Talent Dynamics est une société internationale de formation en développement des affaires. Fondée en 2009, l’entreprise a connu une croissance rapide et aide maintenant une centaine d’entreprises couvrant cinq pays. Cette société entraîne les compagnies à se concentrer sur l’accélération des niveaux de confiance ainsi que sa circulation à l’intérieur de l’organisation. Selon Talent Dynamics, les compagnies avec le plus haut taux de confiance aujourd’hui surpassent la performance de ses compétiteurs de dix fois. De plus, la croissance que ces entreprises ont connue est souvent alimentée par les recommandations de bouche à oreille de la part de la clientèle même ou encore par son propre personnel. Voici quelques actions entreprises :



UK TRUST AWARDS 2015 The UK Trust Awards is a celebration of the most trusted, respected, and loved businesses in UK - voted for by the public, these are the companies you know you can trust.



are buying and where it comes from, to every business that has fans who recommend its services to friends, family or strangers in the street. The beauty of these awards is the businesses that make the final, will be among the most effective, productive and fun companies in UK. As trust is the component used to measure whether a company is delivering value consistently.



We’re not just looking for the businesses that are posting the highest profits or getting the most coverage in the press. We want a company to be judged on the most important factor of all – how much does its customers trust it? Because trust between a customer and a business is the most precious transaction of all, it’s the foundation upon which every successful company is based. This is why we’re searching for the small firms that deliver exceptional customer service despite having a tiny number of staff, as well as the big corporates that know its supply chain inside out and are open and honest about what its customers



In a world where credibility among so many businesses has hit rock bottom, it’s time to take a stand and shine a light on the firms in this country that are promoting values and then delivering on them time and again. That’s why the only way to crown the winners of the UK Trust Awards is to have them voted for by the people who matter most – customers and staff members. These are the people who will see and feel how much a business values them. To see the winners and the finalists: http://www.thetrustawards.com/uk/winners/ Source : http://www.thetrustawards.com/uk/



the global trust conference September 2014



Depuis quelques années, nous entendons de plus en plus parler d’événements reliés à la confiance. D’ailleurs, en septembre 2014, se tenait The Global Trust Conference 2014 avec comme invité spécial M. Bob Geldof, homme d’affaires, activiste politique, compositeur, musicien et auteur. Cette conférence se concentrait sur l’impact de la confiance dans la transformation des entreprises grâce à la compréhension et l’action. En fait, The Global Trust Conference se voulait une chance d’explorer le sens et la mesure de la confiance. Un peu comme le Sommet qui a eu lieu à Montréal en mai 2015, cet événement visait
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LA CONFIANCE DANS LE MONDE à rassembler toute personne souhaitant comprendre et améliorer les niveaux de confiance dans le milieu des affaires. Des pionniers ainsi que des leaders d’opinion de ce passionnant domaine ont partagé leurs conclusions et stratégies afin de mettre de l’avant la confiance comme moteur économique, comme un principe au cœur des entreprises et finalement ont montré comment la confiance peut être mesurée et améliorée. The Global Trust Conference 2014 en bref… At our heart is the belief that everyone has a fundamental right to experience trust and flow and that this happens first on an individual level. Every person has something of value they bring to the team, a strength or a talent. This needs to be harnessed and encouraged to bring value to the team and increase the level of trust. Talent Dynamics is on a mission to show you where your team's value lies, how it can be unlocked and how you can share it with others to improve job satisfaction, productivity and most importantly the bottom line. The benefits of this approach scale upwards from the individual to the team, from the teams to the company, from the company to the stakeholders accelerating trust and flow in all forms of teamwork and team dynamics.



About Trust Trust is more than a virtue. It is a measure of value and an economic driver of the 21st Century. With competition going global, every one needs something they can rely on. Trust is more than a virtue. It is a measure of value and an economic driver of the 21st Century. With competition going global, every one needs something they can rely on. The Trust Conference explores the meaning and measure of trust and how it can benefit businesses. Keynote speakers will show how the paradigm has shifted. They will tell how some organisations have recognised the importance of trust in their brand, products and services.



Stephen MR Covey speaking at the Trust Conference 2013



They will look at how large companies are starting to pay the price with their customers and markets. Trust isn't just for the big businesses. Trust can make you more employable and promotable. It can energise your personal and professional relationships.



The Trust Conference is a chance for you to see how you can use the concept of trust for your immediate and long term success. "The Speed of Trust is not a topic, it is a movement – one that I encourage all... businesses to engage in." Jerry Roper, President and CEO, Chicago Chamber of Commerce Source: http://www.thetrustconference.com/about-trust/
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reina trust building institute Current News from Dennis Reina, PhD, and Michelle Reina, PhD Co-Founders of Reina, A Trust Building® Consultancy Trust and Betrayal in the Workplace: Building Effective Relationships in Your Organization, 3rd edition (Just Released!) Optimal relationships – relationships that fuel exceptional teamwork and drive business results – are built on a foundation of trust. In the just-released 3rd edition of our bestselling book Trust and Betrayal in the Workplace: Building Effective Relationships in Your Organization, you’ll learn how, exactly, to optimize your relationships and team through trust building®. This new edition is more than an update. It’s a complete rewrite. Consider it a trust building® field guide to support you to open channels of communication, improve collaboration, and deepen your own leadership skills - regardless of your rank or level of responsibility. You’ll discover - through new case studies, tools, tips, and reflections - how to recognize and shift trust breaking behaviors, and avoid common trust-related mistakes. You’ll learn about the three Dimensions of Trust and the 16 behaviors that, if adopted, will build high trust relationships and contribute to exceptional teamwork. You’ll also get a practical, proven process to rebuild trust – and work effectively again – in relationships where trust has been compromised. Through capitalizing on our nearly 25 years of trust-focused research and global consulting experience, you’ll gain the awareness, tools, and skills you need to build trust, sustain trust, and achieve the goals that are most important to you and to your team.



Trust Building® In The News: [article titles are hyperlinked] “Expert Advice: How to Boost Your Trust Quotient, Strengthen Your Relationships” “The Truth Behind Workplace Stress” Reina, A Trust Building® Consultancy



Dennis Reina, PhD Co-Founder and Co-President



Michelle Reina, PhD Co-Founder and Co-President



560 Black Bear Run Stowe, VT 05672 P: 802.253.8808 [email protected] | www.reinatrustbuilding.com | @DrDennisReina | @DrMichelleReina
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le manager du xxi e siècle



un défi d’ouverture, d’agilité, d’attention, de coopération RÉSUMÉ Sensibiliser dirigeants, managers et DRH aux grandes mutations de la société et leur donner de nouvelles pistes pour faire évoluer le management des organisations et des équipes : tel est l'objectif de cet ouvrage concis et pratique. Au quotidien, les managers sont pris dans le flot incessant de l'opérationnel ; or ils ont besoin de recul pour appréhender les changements sociétaux et comprendre comment les intégrer avec efficacité. Cet ouvrage apporte des réponses claires et argumentées. Comment les managers sont-ils impactés ? Quelles recommandations leur proposer ? Dans un style dynamique, l'auteur apporte des clés, des bonnes pratiques et des conseils aux managers. Un livre pour tous, pour apprivoiser et bien vivre au travail les enjeux du XXIe siècle.



Philippe Détrie



Ancien président fondateur d'Inergie, cabinet de conseil en management, Philippe Détrie est l'auteur de livres sur les pratiques de management et le théâtre d'entreprise. Vice-président de la Ligue des Optimistes de France, il a co-écrit de nombreuses pièces de théâtre d'entreprise et deux comédies musicales avec Hervé Sérieyx. Il est le fondateur de la Maison du Management.



Entreprise et sacré : Regards transdisciplinaires RÉSUMÉ Alors que l’actualité nous rappelle que la religion fait son « grand retour » dans l’entreprise, une lecture profonde tend à prouver que le sacré est en fait un élément structurant de la sphère économique et sociale. Sécularisées en apparence, les entreprises sont en réalité chargées de manifestations du sacré qu’elles assument plus ou moins. Parties prenantes de la Cité, elles ne sont pas exemptes de sacralité. Les rites et les valeurs religieuses les renvoient, directement ou indirectement, au sacré. Aucun dirigeant ne peut négliger cette dimension sans risquer de fragiliser son organisation. Pragmatique, cet ouvrage propose des études de cas mettant en contexte la présence du sacré dans les organisations et les institutions, et plus largement dans les rapports sociaux. Il présente une définition détaillée du sacré ainsi que les multiples formes qu’il emprunte, et analyse ses finalités, plus particulièrement dans la sphère des organisations. Textes, mythes, systèmes hiérarchiques, modalités de transmission sont ainsi analysés à travers un prisme interdisciplinaire, mettant au jour l’inhérente sacralité des collectifs humains. Cette étude rassemble les contributions d’une quarantaine d’enseignants-chercheurs et experts. LARDELLIER Pascal, DELAYE Richard N° 1 — DÉCEMBRE 2015
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l’engagement, de la société aux organisations RÉSUMÉ Cet ouvrage collectif, issu d’un colloque international, a proposé à des spécialistes de réfléchir autour du thème de l’engagement. Il s’est agi d’interroger les définitions de ce thème dans des perspectives philosophiques et historiques. De même, les aspects juridiques, psychologiques, organisationnels, économiques, sociologiques, communicationnels et politiques sont abordés en leur dimensions théoriques et pratiques à travers des études de cas. Pascal Lardellier



la métamorphose des cultures



Sociétés et organisations à l’ère de la globalisation RÉSUMÉ Ces essais définissent la culture de manière historique, sociologique, muséologique, anthropologique et communicationnelle, et abordent les notions de mémoire, de transmission, de communauté, de langue, d’institution, de mondialisation, de globalisation et de patrimoine. Pascal Lardellier
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ARTICLES DE NOS COLLABORATEURS « Depuis plus de dix ans, dirigeants, professeurs, chercheurs, travaillons sur la confiance au sein d’un cercle de réflexion et d’action. Nous pensons que la Confiance est devenue une donnée vitale dans la conduite de toute organisation, privée ou publique, dans nos sociétés européennes parce que la complexité du monde la rend plus difficile à maîtriser. Nous savons, pour l’avoir expérimenté nous-mêmes, que le défi de la construire dans un monde complexe peut être relevé et sommes convaincus qu’au-delà de nos actions il faut créer un espace public pour accélérer sa construction, sensibiliser le plus grand nombre, développer sa connaissance et faciliter les échanges qui donnent à chacun l’envie d’agir. La Confiance recèle un fabuleux trésor de performance humaine et économique et à contrario la perte de cette confiance aura des conséquences de plus en plus coûteuses dans l’économie du XXIe siècle. Ce chemin vers la Confiance demande patience et engagement. C’est pourquoi nous avons fondé le Trust Management Institute (TMI). » Jean-Luc Fallou, Président de TMI et Fondateur du Cercle Raphaël



Le Trust Management Institute (TMI) est un fonds de dotation franco-allemand dont l’ambition est de construire la confiance dans un monde de complexité. Il se donne pour mission, en créant un espace public, de fournir aux acteurs sociaux-économiques les instruments permettant à chacun de développer la confiance dans son champ de responsabilité et d’ouvrir les voies qui y mènent. TMI sponsorise et finance des études et recherches et assure leur diffusion. Collaborant avec des chercheurs en sciences sociales (Dominique Schnapper, Alain Ehrenberg), TMI peut compter sur le soutien de son réseau d’entreprises partenaires (qui compte notamment Airbus Group, Safran, Krys Group, GRDF, DCNS, Cofely Ineo). Présidé par M. Jean-Luc Fallou, son siège social se situe à Paris.



QU’EST-CE QUI FAIT L’AUTORITÉ AUJOURD’HUI? Par Sophie Girardeau, 16-07-2015



La confiance est le point de départ des travaux que mène le TMI (Trust Management Institute) depuis treize ans. Et c’est parce que ce fonds de dotation s’intéresse à la confiance – son ambition est de construire la confiance dans un monde complexe – qu’il s’intéresse à l’autorité. Il nous livre des pistes de réflexion sur ce thème, susceptibles d’inspirer le management. par le Trust Management Institute (TMI). S'interrogeant sur la façon de construire les bases de la confiance dans un contexte où les générations sont plus nombreuses qu'avant en entreprise, il ressort que la perception de l'autorité n'est plus la même qu'autrefois.



« Son principe même n'est pas contesté, mais son apparence et la façon dont elle s'exerce, si. Le besoin d'autorité est présent, mais toute forme d'autorité sera contestable», note Jean-Luc Fallou, président de TMI et de Stratorg Group.



Les titres et galons de l'autorité staDans le contexte actuel de profondes tutaire ne suffisent plus. Dans une L'autorité est apparue comme un élément clef des résultats d'une mutations, le rapport à l'autorité est société plus individualiste qu'avant, les individus se demandent ce qu'ils étude réalisée en 2015 chez GrDF reconsidéré.
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ARTICLES DE NOS COLLABORATEURS lités managériales. Les capacités à porter une parole vraie et cré3. L’autorité du bon navigateur, « du dible, à fédérer l’énergie collective, bon marin qui évite les écueils », celui à valoriser et donner de l’autonomie sont ainsi « jugées importantes Or, qu'est-ce qui fait société au- qui sait se débrouiller dans les environnements complexes; pour construire l’autorité dans un jourd'hui, alors que depuis une trencontexte de diversité générationtaine d'années une société de quasi 4. L’autorité qui vient de celui ou celle nelle ». autonomie a été créée, rejetant la re- qui promeut l’enthousiasme, sait créer ligion et les traditions ? La question l’énergie collective et l’empathie. « C’est le début du charisme, avec ses qualités et Voir la diversité du monde au lieu est cruciale en France. ses défauts, le porte-drapeau, Napoléon de dérouler un plan d’action « C'est certainement le pays occiden- au pont d’Arcole », explique Jean-Luc À partir de cette sorte de solfège qui tal qui a le plus rejeté les codes col- Fallou; permet à chacun de composer sa lectifs qui s'imposaient à l'individu ; 5. L’autorité que confère la capacité à partition, il s’agit de gagner en faculles Anglais ont gardé la tradition (la valoriser les individus; té à lire les situations, les personnes. monarchie), les Américains n'ont pas 6. L’autorité de celui ou celle qui en«Savoir qu’il existe plusieurs sources rejeté la religion (God bless America traîne les troupes, qui sait fédérer. « C’est !), l'Allemagne est partagée, elle paie le bon capitaine d’équipe, il est proche de d’autorité doit aider le manager qui encore des impôts à l'Église et porte la figure 4, mais son talent distinct est voit les sujets, les problèmes à l’aune un regard sur son passé, elle ne peut d’être sensible à l’équilibre de l’équipe », d’une grille de lecture, sachant qu’il en existe plusieurs. C’est l’absence de pas abandonner certaines règles qui précise-t-il. grille de lecture qui est un problème», sont des garde-fous au regard de son L’ e nquête interne de GrDF réalisée estime Jean-Luc Fallou. histoire», comme le souligne notre inpar TMI, dont les résultats sont des terlocuteur. Cela demande une capacité à moéclairages qui ne peuvent pas être difier sa vision, c’est le principe de L’autorité n’en est pas une généralisables, révèle que les avis Le problème de la légitimité de l’au- des femmes et des hommes sur ce l’école de « l’entreprise apprenante » torité, c’est que l’autorité n’en est pas qui fait autorité sont quasiment et la base du changement. Sachant une, elle puise à plusieurs sources. identiques. C’est entre les généra- que changer de vision est infiniment plus complexe que d’appliquer un TMI en a identifié six : tions que les différences de percepplan d’action, c’est ambitieux. Am1. L’autorité liée à la véracité de la pa- tion existent. bitieux mais nécessaire pour comrole: la personne dit et fait ce qu’elle dit, Les quatre générations prises en prendre qu’il existe « une multitude la parole donnée est fiable; compte dans le cadre de cette étude d’opinions et de façons de penser et de 2. Celle du guide : on a affaire à (23-29 ans ; 30-39 ans ; 40-49 ans: vivre le management ». quelqu’un qui éclaire le futur, qui donne 50-59 ans) s’accordent sur trois quavont faire ensemble - plus on est individualiste en effet, dans le sens autonome, plus on cherche à faire société.



le sens dans deux de ses acceptions, la signification et la direction;



Source: http://www.latribune.fr/carrieres/qu-est-ce-qui-fait-l-autorite-aujourd-hui-500580.html



Pour en savoir plus sur TMI : http://www.trust-management-institute.org/accueil @TMI_Confiance LinkedIn: http://bit.ly/1HKWxP6
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ARTICLES DE NOS COLLABORATEURS



«quid de la confiance en démocratie extrême ?» Par Dominique Schnapper Sociologue, Directeur d’études à l’École des hautes études en sciences sociales (EHESS), ancien membre du Conseil constitutionnel (2001 - 2010), membre du Conseil d’Orientation et Recherche du Trust Management Institute (TMI).



TMI a demandé à la sociologue Dominique Schnapper de joindre sa réflexion à la série d’entretiens sur le thème de la confiance. En introduction de son analyse – largement inspirée d’un texte publié dans la revue Commentaire – un texte de Marcel Mauss, sociologue et « père de l’anthropologie française », consacré à la notion d’attente collective. « Ce à quoi nous arrivons, vous et moi, c’est à l’importance de la notion d’attente, d’escompte de l’avenir, qui est précisément l’une des formes de la pensée collective. Nous sommes entre nous, en société, pour nous attendre entre nous à tel et tel résultat ; c’est cela la forme essentielle de la communauté. Les expressions : contraintes, force, autorité, nous avons pu les utiliser autrefois, et elles ont leur valeur, mais cette notion de l’attente collective est à mon avis l’une des notions fondamentales sur lesquelles nous devons travailler. Je ne connais pas d’autre notion génératrice de droit et d’économie : ‘ Je m’attends’, c’est la définition même de tout acte de nature collective. (…) Les infractions à ces attentes collectives, cela se mesure, par exemples les krachs en matière économique, les paniques, les sursauts sociaux, ainsi de suite » (Marcel Mauss, Œuvres, vol. 2, Paris, Minuit, 1969, p.117). Ce texte de Marcel Mauss dit admirablement que, dans toute société, le fondement des échanges sociaux repose sur la confiance que les êtres humains s’accordent les uns aux autres, sur la confiance qu’ils manifestent à l’égard de leurs institutions, sur la confiance qu’ils ont ensemble dans l’avenir. Les enquêtes d’opinion montrent d’ailleurs régulièrement que la confiance entre les membres d’une société varie dans le même sens que leur confiance envers les institutions. La confiance objective La confiance objective constitue une donnée élémentaire de toute vie en société. Si l’homme ne « faisait pas confiance de manière courante, «Socrate respectait la loi même il n’arriverait même pas à quitter son lit le matin » (Niklas Luhmann, La s’il pouvait la trouver injuste.» confiance. Un mécanisme de réduction de la complexité sociale, Paris, Economica, 2006). La sécurité juridique, grâce à laquelle les individus peuvent « s’attendre » à ce que leurs comportements soient appréciés et éventuellement sanctionnés, est le grand principe qui permet de stabiliser les comportements des hommes et de les rendre prévisibles, de réduire ainsi la complexité de la vie sociale. C’est bien cette « attente » ou cette confiance qui est la « définition même de tout acte collectif ». Quant à nos institutions politiques, elles sont par nature abstraites et désincarnées. Il ne repose pas sur la qualité des personnes, mais sur la légitimité
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ARTICLES DE NOS COLLABORATEURS que les individus-citoyens reconnaissent aux normes juridiques et aux institutions. Plus les règles de l’Etat de droit s’affirment aux dépens des coutumes et des traditions, plus la légitimité des institutions repose sur la confiance que les individus leur portent. Elle doit les conduire à les respecter en tant que telles, quelles que soient les faiblesses et les insuffisances des hommes qui les incarnent provisoirement. Le maire appartenant à un parti d’opposition accueille au nom de la République le représentant de l’Etat légitimement élu. Socrate respectait la loi même s’il pouvait la trouver injuste. L'argent et la démocratie Ce n’est pas un hasard que ce soit à propos de la monnaie que Mauss a été amené à théoriser le rôle de la confiance dans la cohésion sociale. Celle-ci est un moyen de redistribuer les richesses, de libérer des dettes, de financer les travaux publics et d’assister les malheureux. Mais surtout et plus généralement d’assurer les échanges entre les personnes, de « maintenir la réciprocité des rapports sociaux sur le plan de la justice » (Aristote). À propos du miracle hollandais du XVIIe siècle, Sir William Temple avait déjà fait écho à cette réflexion : « Comme il est impossible que le commerce puisse subsister sans la confiance entre les particuliers, il est aussi impossible qu’il puisse fleurir et devenir considérable sans la confiance et la sûreté publiques et sans une confiance au gouvernement qui consiste dans l’opinion que l’on a de sa force, de sa sagesse et de sa justice » (Cité par Alain Peyrefitte, La société de confiance, Paris, Odile Jacob, 1995, p. 145). Nous sommes aujourd’hui sensibles à l’effet séparateur et aliénant de la circulation monétaire et nous risquons d’oublier que l’argent créé un lien extrêmement fort entre les membres d’une même sphère économique. L’existence de tout homme est aujourd’hui dépendante de « cent liaisons » (Simmel), tissant entre tous ces liens objectifs que suscite la division du travail. L’argent, abstrait et universel, permet de mesurer toute chose « Plus l’économie devient immaet tout échange selon une aune unique. Etant donné son abstérielle (…), plus les échanges detraction, il repose sur l’acquiescement quotidien de tous ceux viennent abstraits, plus ils reposent qui acceptent de fait, par leurs pratiques de tous les moments, d’évaluer tout bien et tout service selon cet étalon unique et sur la confiance des acteurs sociaux qui acceptent d’en faire l’instrument de l’ensemble de leurs dans le droit et les institutions. » échanges. Le retour récent du troc dans nos sociétés – une leçon d’anglais contre une garde d’enfant -, ou bien la montée récente de la valeur de l’or, objet concret, ne font que révéler l’existence d’une crise qui n’en finit pas. Elles montrent aussi que les sociétés ne sont jamais entièrement conformes aux principes qui les organisent. Plus l’économie devient immatérielle, moins elle consiste à produire et à échanger des biens matériels et des services concrets et immédiats, plus les échanges deviennent abstraits, plus ils reposent sur la confiance des acteurs sociaux dans le droit et les institutions. L’organisation économique suppose de moins en moins de stocks d’objets et de plus en plus de circuits et de calculs informatiques. On peut déplorer que ces échanges, par leur abstraction, limitent les relations entre les personnes, mais il n’en reste pas moins que la vie économique repose sur une forme de confiance implicite dans cet échangeur universel qu’est l’argent devenu de plus en plus fiduciaire, le terme est significatif. Dans le passé, le papier a remplacé les pièces de métal, aujourd’hui l’informatique prend la place des billets de banque ou des chèques. Il est vrai que l’économie financière est devenue d’une complexité que seuls les plus distingués des polytechniciens comprennent éventuellement, elle risque, plus que l’économie du troc, d’être « trahie », des événements récents nous l’ont brutalement rappelé et la dénonciation des bulles spéculatives ne manque pas de bons arguments. Le
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ARTICLES DE NOS COLLABORATEURS retour au concret peut être douloureux, il a été douloureux. Les « infractions » possibles à la confiance réciproque qui permet de faire société pour adopter un vocabulaire plus moderne, Mauss le disait déjà, comprennent bien les « krachs en matière économique ». Ni les pratiques de la vie économique ni la légitimité du politique, c’est-à-dire de l’ordre social, ne pourraient se maintenir s’il n’existait pas un minimum de confiance entre les hommes et si les hommes ne manifestaient pas un minimum de confiance objective dans les institutions. C’est sur l’établissement de la confiance, ou trust, entre le peuple et l’autorité politique que Locke faisait reposer le passage de l’état de nature à la société civile. Les rois, les ministres et les assemblées élues n’étaient, pour lui comme pour nous, que les dépositaires de la confiance provisoire que leur avait accordée le peuple. La démocratie, comme l’économie de marché, repose sur la confiance à l’intérieur comme à l’extérieur. De la confiance objective au sentiment de confiance Nous sommes là dans l’Idée abstraite de la société démocratique. Mais qu’en est-il aujourd’hui ? Nous serions à l’âge de la « société de défiance généralisée » ou, en tous cas, à « l’âge de la défiance » (Rosanvallon). Et les indicateurs en ce sens ne manquent pas. Lors des soirées électorales, c’est devenu le leitmotiv, le niveau d’abstention a battu un nouveau « « Les abstentionnistes sont le ‘‘prerecord », les abstentionnistes sont le « premier parti de France ». À mier parti de France’’ ». coup sûr, cela n’indique pas une grande confiance à l’égard des institutions représentatives, même si les résultats doivent être interprétés avec prudence. Les descendants d’immigrés, volontiers abstentionnistes, réclament le droit de vote pour leurs parents qui ont gardé leur nationalité étrangère ; ils y voient un signe de reconnaissance. Les spécialistes des comportements électoraux multiplient les études sur les formes de participation politique dites non conventionnelles, qui ont pour caractéristique de ne pas passer par les institutions qui organisent la représentation : manifestations, grèves, pétitions, actions civiques ou revendicatives des associations représenteraient une forme d’action politique étrangère au vote. Quels que soit leur efficacité réelle et le sens que leurs acteurs donnent à leur action, elles témoignent d’un affaiblissement de la confiance dans les institutions qui organisent la représentation. De cet affaiblissement les enseignants, par exemple, font régulièrement l’expérience, ils ne disposent plus de la confiance des élèves ou de leurs parents du seul fait qu’ils appartiennent à l’institution scolaire ou académique, ils doivent la conquérir par leurs qualités personnelles. Si le sentiment de confiance – ou confiance subjective - semble souvent faire défaut aujourd’hui, son érosion est révélatrice de l’une des tensions majeures de l’ordre d’une démocratie, la nôtre, qui est devenue, selon le mot que j’emprunte à Montesquieu, « extrême ». Comment en formuler les termes ? Tension de la société démocratique D’un côté, l’individu démocratique, source de la légitimité politique parce qu’il est citoyen, accepte mal de respecter les institutions en tant que telles, il admet difficilement qu’elles doivent être respectées parce qu’elles nous ont été transmises par les générations précédentes. Il admet difficilement que le respect des procédures légales donne leur légitimité aux institutions et aux décisions politiques. L’homo democraticus entend soumettre les unes et les autres à sa critique. Il se donne le droit de manifester son authenticité et sa personnalité irréductibles à toute autre, donc à tout juger par lui-même. L’argument de la tradition ou de la légalité n’est plus considéré comme légitime. Les sociologues observent le déclin de toute institution.
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ARTICLES DE NOS COLLABORATEURS Mais, en même temps – c’est la source de cette tension -, le progrès technico-scientifique est si rapide et si brillant qu’il conduit même les « Nos jugements reposent de plus savants les plus respectés à être de plus en plus spécialisés. En sorte en plus sur la confiance que nous que l’individu démocratique doit, plus que jamais, s’en remettre à la sommes contraints d’accorder à compétence des autres. Plus que jamais, alors que nous n’accordons pas spontanément d’autorité aux institutions, nous sommes obligés autrui. » de croire ce que disent les autres, ceux qui savent ou sont censés savoir, et de faire confiance à leur compétence, baptisée dans un terme emprunté à l’anglais « expertise ». Déjà Tocqueville l’avait pressenti qui écrivait dans la seconde Démocratie : « Il n’y a pas de si grand philosophe qui ne croie un million de choses sur la foi d’autrui et qui ne suppose beaucoup plus de vérités qu’il n’en établit (…) il faut donc toujours, quoi qu’il arrive, que l’autorité se rencontre quelque part dans le monde intellectuel et moral. Sa place est variable mais elle a nécessairement sa place ». Près de deux siècles après, cette analyse reste lumineuse. L’homme démocratique veut soumettre toute vérité et toute décision à sa critique, mais, en même temps, il est condamné à croire non plus « un » mais plusieurs « millions de choses sur la foi d’autrui ». Notre autonomie intellectuelle n’a jamais été aussi affirmée, mais, en même temps, nos jugements reposent de plus en plus sur la confiance que nous sommes contraints d’accorder à autrui. Il ne s’agit pas seulement de la recherche scientifique et de sa spécialisation accrue. Les informations que transmettent les journalistes ne sont pas contrôlées par leur propre jugement et reposent sur la confiance qu’ils font à d’autres qui sont peut-être inégalement dignes de cette confiance. Le progrès scientifico-technique rend l’organisation de la vie quotidienne rapidement obsolète et dépasse les capacités de compréhension de la majorité d’entre nous. Le développement de la démocratie providentielle, d’autre part, est une autre source de complexité, elle multiplie les catégories et les dispositions législatives et administratives pour tenir compte des cas individuels et des circonstances particulières. En sorte que nous dépendons plus que jamais étroitement des autres – de ceux qui maîtrisent la technique de nos ordinateurs et de notre déclaration fiscale, de ceux qui peuvent préciser nos droits à obtenir des aides ou des subventions, de ceux qui ont un avis fondé sur l’évolution du climat et sur le destin de la planète ; alors que nous ne cessons d’affirmer notre irréductible individualité et notre droit absolu à l’autonomie intellectuelle. Contradiction à n’en pas douter. Ou « dissonance cognitive » pour parler dans les termes des psychologues sociaux. Des positions extrêmes Pour résoudre cette dissonance cognitive, il n’est pas de moyen simple. « Nous cédons volontiers aux Les sociétés comme les individus doivent vivre avec les contradictions qu’analysent les observateurs. Mais on comprend que, pris dans ces sirènes du relativisme absolu (…) Nous passons facilement tensions, nous oscillions entre des positions extrêmes. Nous passons de la foi irraisonnée dans des soi-disant « experts », parfois auto-produ doute radical à l’adhésion clamés, parfois consacrés par les examens que l’Etat providentiel mul- sans réflexion. » tiplie, à une suspicion généralisée à l’égard des « savants », même s’ils sont reconnus par les institutions académiques, en invoquant les erreurs historiques des « savants » comme des académies. Nous cédons volontiers aux sirènes du relativisme absolu, théorie selon laquelle tout se vaut, opinions, sentiments et produit de la science et selon laquelle il n’existe pas de vérité qui ne soit le produit des conditions sociales, mais nous refusons d’admettre les résultats des chercheurs qui savent reconnaître leurs erreurs et les li
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ARTICLES DE NOS COLLABORATEURS mites de la connaissance, sous le prétexte, souvent vrai, que certains d’entre eux ont fait des erreurs. Sur les grandes interrogations concernant l’avenir de la planète, les affirmations médiatiques portées par les vedettes du même nom ont plus d’écho que les résultats de la recherche modeste qui entraîne, par discussions et approximations successives, l’accord de la majorité des savants. Nous passons facilement du doute radical à l’adhésion sans réflexion. Nous adoptons éventuellement toutes les formes de dogmatisme religieux et politique alors que nous soumettons à la critique étymologique ou sociologique la sagesse de la Tradition léguée par nos livres sacrés. Nous dénonçons les retards de l’Eglise catholique à s’adapter aux valeurs du temps présent, mais nous ne résistons pas toujours à nous livrer à des pratiques et à des croyances ésotériques. Paradoxalement, l’homo democraticus fait coexister la critique radicale de toute institution et de toute connaissance avec des croyances et des opinions non contrôlées par la raison. Le citoyen de la démocratie Cette tension de l’ordre démocratique permet aussi de comprendre pourquoi, s’agissant du politique, la position du citoyen respectueux « Nos récents présidents de la des institutions démocratiques légitimes, mais critique – le citoyen République aujourd’hui ont est, par définition, critique - reste aussi difficile à maintenir. Nous ris- perdu leur mystère.» quons de céder au plaisir intellectuel de la dénonciation radicale, au nom de notre droit à juger absolument, facile à exercer dans les sociétés libres et souvent rentable dans le monde des intellectuels. La critique des institutions est inévitablement fondée, elles sont bien souvent indignes de leur mission. La critique raisonnée et raisonnable, qui implique nécessairement la critique de la critique, définit pourtant le citoyen qui soumet librement les décisions prises par son gouvernement à l’épreuve de la critique de la raison. L’expérience montre que ce n’est pas une position facile à tenir, elle n’enthousiasme ni les médias ni les foules ni les penseurs romantiques qui, les uns et les autres, aiment les propositions simples qui suscitent l’émotion, mais risquent toujours de devenir simplistes. C’est pourtant celle qui fonde l’ordre démocratique. Cela est d’autant plus difficile que la transparence de la vie publique est une exigence démocratique, les gouvernants doivent rester sous le contrôle des citoyens. Or, la transparence accrue de la vie politique a son effet pervers, elle a affaibli le caractère sacré du pouvoir qu’entretenait le secret qui entourait le monarque. Nos récents présidents de la République aujourd’hui ont perdu de leur mystère. Ils n’ont pas le mystère, parfois douteux, de François Mitterrand ; ils ont perdu l’aspiration au sacré du pouvoir incarné par le général de Gaulle. Ce n’est pas seulement du à leur personnalité, mais aux exigences des temps. La transparence, qu’il s’agisse des politiques, des grands entrepreneurs ou des grands commis de l’Etat, nourrit plutôt la méfiance que la confiance. Tous les êtres humains sont faillibles. Il n’est pas sûr qu’en les connaissant mieux on leur fasse une plus grande confiance. On peut même se demander si ce n’est pas l’inverse. La méfiance est souvent fondée. La Raison critique Pourtant la seule voie qui soit conforme à la vocation de la connaissance scientifique et aux idéaux de la démocratie, la seule à laquelle nous puissions faire une confiance critique, c’est bien celle de la Raison. Elle refuse le relativisme absolu et l’idée que tout se vaut. Elle affirme que la recherche patiente, modeste, fondée sur le travail et la réflexion permet d’atteindre non pas une Vérité transcendantale que nos sociétés laissent à la liberté de chacun, mais des vérités scientifiques, c’est-à-dire partielles et provisoires, mais qui ont fondé le développement de la
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ARTICLES DE NOS COLLABORATEURS connaissance rationnelle. Il existe bien une forme de vérité, celle qui naît de la recherche lente, prudente et cumulative qui finit par entraîner, par corrections successives, l’accord de la majorité des savants. C’est la terre qui tourne autour du soleil et non l’inverse, les plus hostiles se sont ralliés, même si ce fut tardivement, à cette vérité. Il est vrai que les combats ne sont jamais définitivement gagnés et que le « créationisme » est encore parfois enseigné comme une option scientifique parmi d’autres, mais personne ne prétend plus que la terre soit plate et immobile. Plus modestement, les sociologues ont montré, par exemple, qu’il ne suffit pas de mettre en présence des populations différentes pour que les phénomènes d’exclusion et de stigmatisation de l’autre, justifiés par des arguments divers, raciaux, ethniques ou sociaux, s’évanouissent par miracle. Même les économistes volontiers critiqués ces derniers temps ont empêché, par leurs connaissances historiques, que certaines des erreurs commises par les gouvernants au cours de la crise de 1929 se répètent en 2008, en prônant le sauvetage des banques et le refus du protectionnisme. Les médecins ont éradiqué nombre de maladies qui ont décimé la population au cours des siècles passés. Dans tous les cas, la reconnaissance et l’explication de la source des erreurs commises devrait démontrer le sérieux de l’entreprise de connaissance. C’est bien parce que le Groupe d’International des Experts sur le Climat (GIEC) a reconnu avoir fait des erreurs dont il a expliqué l’origine qu’il devrait nous inspirer confiance. Les données scientifiques sont falsifiables ou ne sont pas scientifiques. Ce sont là des vérités modestes ? Certes, et l’on ne saurait ni triompher ni souscrire à l’optimisme naïf du positivisme passé selon lequel le progrès de la connaissance et de la société s’imposait universellement de manière linéaire. Mais on peut aussi considérer qu’elles ne sont pas si modestes, « Il faut refuser l’adhésion puisque les acquis scientifiques ont finalement transformé nos modes sans critique et les passions de vie et accru notre compréhension du destin humain.



non contrôlées.»



Il faut refuser le relativisme absolu qui aboutit à mettre sur le même plan les opinions ou les sentiments personnels et les résultats cumulatifs de la recherche et de la connaissance rationnelle. Il faut refuser l’adhésion sans critique et les passions non contrôlées. Mais comment faire ? L’homme ne vit pas que de raison et il n’est pas raisonnable, nous le savons depuis longtemps. La Raison critique, on peut l’observer, ne répond qu’imparfaitement aux besoins des hommes qui s’interrogent sur leur destin personnel et collectif et qui ont besoin de trouver un sens au mal, au malheur et à la mort dont ils font inévitablement l’expérience. Quand aucun Dieu ne vient dicter ce sens aux âmes malheureuses, on comprend qu’elles aient besoin de faire confiance non pas aux « pisse-froids » de la critique rationnelle, mais aux prophètes de toutes espèces qui suscitent leur confiance en leur promettant des lendemains qui chantent. La morale démocratique Qui peut encore dire ce qu’est la morale et à qui nous pouvons faire confiance pour nous guider dans les choix de notre existence ? Les Eglises établies ne s’adressent plus qu’à leurs fidèles et même les catholiques convaincus ne manquent pas de critiquer leur chef et d’interpréter ses ordres selon leur propre appréciation. Ceux qui admiraient la personne de Jean-Paul II n’obéissaient pas pour autant aux ordres du chef de l’Eglise. Longtemps les médecins admirés pour être ceux qui toujours soulagent et assistent et, parfois, guérissent leurs patients ont bénéficié de la confiance des malades, c’est-à-dire de nous tous. Leurs clients aujourd’hui contrôlent par l’intermédiaire d’Internet leurs diagnostics et leurs ordonnances et banalisent leur savoir et leur expérience. L’affaire du sang contaminé qui a révélé que certains d’entre eux n’échappaient pas plus que les autres aux faiblesses des hommes, qu’ils étaient parfois plus menés par leurs intérêts financiers, personnels ou institutionnels, que par leur générosité a ruiné cette



N° 1 — DÉCEMBRE 2015



66



67



ARTICLES DE NOS COLLABORATEURS confiance, sans doute pour longtemps. Celles qu’on appelait, selon un terme devenu ironique et qui était pourtant très beau, les « bonnes sœurs » nous ont abandonnés dans les hôpitaux, elles sont remplacées par des agents de l’Etat providence, peut-être plus compétents, mais légitimement soucieux de leur vie personnelle. Quant aux travailleurs sociaux, ils sont souvent réduits aux rôles de fonctionnaires, appliquant les dispositions juridiques et administratives de l’Etat providence que les bénéficiaires ont tendance à juger tatillonnes. A qui pouvons-nous faire confiance si les politiques sont inférieurs à ce que nous attendons et si les hommes et les femmes qui avaient pour mission ou pour vocation pour nous aider à vivre – les enseignants, les prêtres, les soignants, les travailleurs sociaux - sont devenus de simples agents de l’Etat providentiel ? Ni les religieux, ni les biologistes, ni les philosophes de talent réunis dans le Comité national d’éthique ne prétendent dicter leurs comportements aux autres ni dire le bien de manière absolue. De fait, la confiance que nous leur faisons est relative. Conclusion : dépendance objective et défiance ? Dans la société démocratique, scientifique et technique, où la division du travail et la complexité de l’organisation sociale n’ont cessé de croître, chacun est plus que jamais objectivement tributaire de l’activité et des connaissances des autres. La dépendance qui nous unit aux plus proches comme aux plus lointains, n’a cessé d’augmenter depuis que Simmel, il y a plus d’un siècle, observait que l’existence de l’homme moderne tenait à cent liaisons faute desquelles il ne pourrait pas plus continuer à exister que le « membre d’un corps organique qui serait isolé du circuit de la sève ». Jamais l’enchevêtrement des liens entre tous les individus « Chacun est de fait créés par l’universalité des connaissances scientifiques et par l’argent, instrument des échanges économiques, n’a été aussi intense et n’a mis condamné à faire confiance à en relation autant de personnes par delà toutes les frontières. Chacun la compétence des autres, des est de fait condamné à faire confiance à la compétence des autres, des autres de plus en plus nomautres de plus en plus nombreux et de plus en plus lointains. Et l’on breux et de plus en plus loinpeut dire qu’en ce sens jamais la confiance objective n’a autant été au tains.» fondement de l’ordre social, national et international. Mais la dépendance sans cesse accrue qui nous unit aux autres est objective et abstraite. La confiance subjective ne suit pas la confiance objective dans les instruments de la vie politique et économique. Les individus démocratiques qui entendent exercer leur pleine autonomie intellectuelle et juger de tout par eux-mêmes sont devenus essentiellement méfiants à l’égard des autres et des institutions. En qui, en quoi avoir confiance ? La confiance subjective ne se décrète pas. La société moderne repose sur la confiance objective et les liens entre les individus grâce à l’abstraction des relations politiques et économiques, le droit, l’argent, les institutions. Mais les relations directes entre les personnes ne sauraient être oubliées qui demeurent au cœur de la vie humaine dans des sociétés sans transcendance. La confiance totale qui peut s’établir entre les individus conduits à collaborer d’une manière ou d’une autre est la seule relation qui donne du sens à l’existence humaine. C’est, dans tous les domaines de notre vie, ce que nous devons créer et maintenir. Source: http://bit.ly/1ECsfqE http://www.trust-management-institute.org @TMI_Confiance LinkedIn: http://bit.ly/1HKWxP6
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«Confiance & performance dans les entreprises» Une conférence de K. Wantz-O’Rourke Kathleen Wantz-O’Rourke – Directrice du plan d’action et de performance, GDF Suez A l’occasion des 4ème Rencontres «Entreprises et sacré» de l’Observatoire Social International, qui se tenaient dans les locaux de GDF Suez le 11 décembre dernier, Kathleen Wantz-O’Rourke a fait une intervention remarquée au cours de la table ronde de clôture. En qualité de membre active de TMI, elle n’a pas hésité à citer nos travaux sur la confiance. Nous vous proposons de retrouver ci-dessous, une version abrégée de son discours.



Paris, le 11 décembre 2014 4èmes Rencontres « Entreprises et sacré » Table ronde de clôture La confiance – Organisation, relations et capital humain Jeudi 11 décembre 2014 Confiance et performance dans les entreprises Plus la performance d’une organisation est élevée, plus la confiance de ses parties prenantes l’est également. Chez GDF SUEZ, la définition et la mesure de la performance sont étroitement liées à notre stratégie et à nos valeurs. Comme notre Président l’a annoncé en début d’année, nous nous mettons en marche pour devenir l’énergéticien de référence dans les pays à forte croissance, et le leader de la transition énergétique dans les pays matures. 1. Un nouveau modèle de croissance Notre nouveau modèle de croissance, fondé sur l’innovation au service de nos clients et le dialogue avec les parties prenantes, vise une croissance respectueuse des hommes et de l’environnement. Nous y voyons une condition même de pérennité et de compétitivité de l’Entreprise. Nous identifions trois axes pour la performance du Groupe :



• Le développement de solutions énergétiques permettant une création de valeur à partager ; • La conduite responsable des opérations ; • Les relations avec nos parties prenantes, dont nos collaborateurs. Dynamique par nature, la performance se mesure naturellement dans le temps. Nos objectifs d’amélioration de la performance financière s’entendent par paliers de trois ans, avec des étapes annuelles intermédiaires. Ces objectifs visent une meilleure rentabilité par l’innovation, la conquête de nouveaux marchés, la croissance et une meilleure utilisation de notre outil industriel. cliquer pour Lire l’article http://www.trust-management-institute.org @TMI_Confiance LinkedIn: http://bit.ly/1HKWxP6
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Entente international Accountability, Compliance and Trust - from Headache to Head Start Par Vanessa Hall, 10 juin 2015 Last week I had the opportunity to share at the CMA 'Accountability' Conference for Christian leaders, managers and board members on the whole issue of Accountability, Compliance and Trust, and how to move them from the headache they can be, to the head start they absolutely should be. Having spent 20 years in senior Compliance roles, including Head of Compliance for Barclays Global Investors and Head of Product Compliance for MLC, and running my own Compliance and Risk Consultancy, I've seen the best and the worst of it. I've seen managers turning a blind eye to some pretty serious breaches of law and trust, I've seen leaders running from anything that they had to be held accountable to, and I've seen many, many people lose their life savings due to confusion between risk-based compliance and building trust.
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Here's what I came to realise - there thing I find is that most leaders and is a big difference between com- boards actually don't take the time pliance and trust. to really think these things through and provide guidance for their managers and teams. What happens is we end up with 'motherhood' statements like 'We value accountability', but then nobody really does, because they actually don't even know what that means.



So, why is it such a problem? What makes it so difficult, or unappealing, to really want to be accountable, transparent, responsible? We spent a little time workshopping this in one of the small groups and the real issue was there are a lot of stakeholders to be accountable to, and sometimes there was apparent conflict between who you held yourself accountable to. Another question that came up was around transparency - how far do you go? How much do you bare your soul to the world? All really good points and questions, and yes, we all wrestle with these. The



We've found through our own studies within Entente, but also through other research, that there are distinct advantages in taking responsibility, being accountable and seeking forgiveness - but they all need to be packaged up together. There is no point just saying 'sorry' without explaining how the issue occurred, and more importantly, what you are doing to ensure that it doesn't happen again. Equally, just taking responsibility without apologising and asking for forgiveness only goes part of the way. 85% of people would rather deal with an organisation that admits when it has made a mistake, seeks forgiveness, and explains what they are doing not only to rectify the immediate situation but to ensure it doesn't happen again.



ARTICLES DE NOS COLLABORATEURS When we unpack all the Expectations and Needs of all the stakeholWders, including the government bodies who licence us to operate, the associations to which we belong, the customers we serve, the employees and volunteers who make it happen, the shareholders, investors and donors who fund us, the board who drives the strategy.....when we recognise that each one of these people and groups of people Expect and Need things from us, and we make Promises both implicitly and explicitly to them, and it is on the balance of these ENPs that they place their So, to build and nurture trust is a trust in us, that changes things. The different approach to the traditio- one thing none of us can afford to nal Compliance and Accountabi- lose is trust. lity way of doing things. I'm not underplaying the importance of There is a science and an art to Compliance, but there are ways of trust. It is something we think we viewing it and putting it into prac- understand, but don't spend time tice that shift the thinking and atti- thinking about it. But leaders who grab it with both hands, nurture tude towards it. it, protect it, develop strategies to Now, what most organisations do is build it, are the ones who have a take a 'tick a box' approach to comclear head start. pliance, or worse, a fear and guilt approach. If I had a dollar for every Yours in trust time a broker or investment analyst would say to me "Just tell me where Vanessa I have to sign so you go away", I'd Compliance is an interesting one. What I realised as I developed systems and processes to ensure compliance with the myriad of legislative requirements in the finance industry is that most, if not all, the legislation came about as a result of a breakdown of trust - either the trust of consumers, employees, shareholders, business associates, or society in general; some combination of stakeholders have had their trust broken or betrayed and the way in which we respond to that is to legislate.



be a rich woman! What they fail to understand, and I made it my approach to ensure they did, is what went wrong somewhere in the industry, or in society, that someone felt so strongly to legislate to ensure it didn't happen again. Reading the preamble to a piece of legislation gives you a really good sense of the origin of the law and what outcome the law is trying to achieve. My premise always is that most people want to do the right thing, they just don't always know what, how, or why it is important.



http://www.entente.com.au/about | https://www.facebook.com/vanessahallthetrustlady http://au.linkedin.com/in/vanessahall/ | @thetrustlady
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le journal interne, point aveugle de la confiance organisationnelle Lorrys GHERARDI Maître de Conférences en Sciences de l'Information et de la Communication Université Nice Sophia Antipolis



L’accroissement important du nombre et de la taille des organisations englobent des cultures de plus en plus éloignées les unes des autres. Dans cette dynamique, les tensions et conflits interculturels ne sont pas absents et cela instaure une autre mission pour le management : créer une confiance mutuelle face aux différences culturelles. La recherche que nous avons entreprise, conduit à penser qu’il faut saisir l’organisation comme un système culturel, où le symbolique et l’imaginaire occupent une place essentielle. Dès lors, les cultures propres à chaque acteur, interviennent dans le construit social de l’entreprise. Autrement dit, que le monde managérial a tout intérêt à admettre qu’une organisation est liée à un système de pratiques individuelles ritualisées. Ces pratiques seront d’autant mieux intériorisées qu’elles seront acceptées par les acteurs eux-mêmes. Notre interrogation porte sur la problématique de l’interculture d’entreprise dans les organisations en situation de fusion et, plus spécifiquement, des outils de la communication interne comme lien de confiance des pratiques managériales et communicationnelles aux différences culturelles des organisations. Cette étude s’appuie sur une analyse lexico-grammaticale d’un journal interne dont le but est de fédérer les salariés autour d’une réussite économique et sociale faisant état des différences comme une force et non comme une faiblesse organisationnelle. Parmi les nombreux outils attestant de ces rencontres souvent difficiles, le journal interne est le media privilégié de la mémoire collective, du savoir-être et de l’intégration mutuelle.



Le journal interne : lien de confiance du management Pour la diffusion des informations dites générales, le ser-
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vice de la communication interne utilise des supports qui mettent en récit l’entreprise (d’Almeida N., 2001). Les documents écrits dans les organisations assurent la mise en forme et la fixation des traces d’évènements, de pratiques professionnelles, d’évaluation de celles-ci et l’élaboration de normes. La mise en scène de la vie de l’organisation « permettrait de transmettre des normes et des principes de management, de donner sens à l’action collective dans un environnement complexe, de faire circuler des connaissances tacites, d’accompagner le changement organisationnel et au final de contribuer à l’apprentissage collectif » (Chanal 2005). En entreprise plus qu’ailleurs, les informations n’étant pas données mais construites, ces outils de communication professionnelle mettent en relation la direction de l’organisation avec son personnel. Ils constituent une voie d’accès privilégiée à l’analyse des organisations. Outil de motivation du personnel, il encourage aussi les contacts et les liens entre les sites délocalisés. Porte-parole de la culture propre à l’entreprise, le journal interne veut se montrer divertissant, tout en sensibilisant le personnel aux grands problèmes de l’entreprise par l’explication des orientations à venir. « Le journal interne, clef de voute de la communication interne des entreprises est un investissement, et non une dépense » (Lardellier 1998). Cet outil permet à bien des égards de créer des dynamiques, certes, difficilement quantifiables, mais néanmoins indispensables pour la pérennisation de l’entreprise. Dans le cadre des rapprochements organisationnels, l’utilité du journal interne comme lien de confiance managériale semble être une évidence, mais le manque d’intérêt, de moyens ou d’outils comme dispositif de médiation à la restructuration de l’organisation est encore trop élevé au vue du nombre important des échecs des fusions organisationnels. La raison invoquée, à tort, porte souvent sur des raisons de coûts de



ARTICLES DE NOS COLLABORATEURS restructurations élevées, ne permettant pas de « gaspiller » autant de moyens et surtout d’argent. Et pourtant, le journal interne reste un outil performant si ses missions sont avérées. En somme il doit « informer, motiver, fédérer, distraire et décloisonner » (Lardellier 1998).



Méthodologie Du point de vue méthodologique, nous avons réalisé une étude* visant à répondre pour partie à notre hypothèse d’une idéologie « organisante » autour de la confiance managériale grâce au dispositif communicationnel du discours écrit dans le cas d’une fusion hybride (Monin et Rouzies 2005) de deux entreprises internationales. C’est au moyen du logiciel Alceste qui montre comment la co-occurrence de certains mots participe à une communication managériale d’un type particulier où l’écrit tient une place importante dans la tentative de persuasion et la mise en confiance des salariés. En effet, Alceste est un logiciel d’analyse textuelle numérisée pour extraire les structures signifiantes les plus fortes dans un discours. L’objectif de ce logiciel est de déterminer comment s’organisent les éléments qui constituent le corpus à analyser, de réduire l’arbitraire sans la description du corpus et de mettre en évidence l’information essentielle contenue dans le corpus. « La méthode des traceurs est particulièrement appropriée lorsqu’il s’agit d’étudier des processus organisationnels complexes dans des organisations […] en changement puisqu’elle permet de suivre la construction de ces processus à travers le temps et les principaux acteurs de cette organisation.» (Paquette 2004). L’analyse globale des discours managériaux par la voie du journal interne révèle une interculture d’entreprise émergente, à la fois sociale et économique. La constitution de ces discours plus ou moins évolutifs selon les années, est un témoin privilégié de l’histoire, de l’évolution et du changement du groupe. Ces cinq années, prises individuellement, attestent des moyens mis en oeuvre à l’aboutissement d’un groupe uni où la devise apparaît comme la « formule magique » de la réussite organisationnelle. Au final, le résultat de ces cinq années cumulées met clairement en évidence une égalité parfaite des discours, des intérêts sociaux et économiques communs aux deux compagnies. Ainsi, nous pouvons dire que l’apparente réussite de ce nouveau groupe dépend, pour partie, d’une commu-



nication de confiance relayée par les discours tenus dans les médias internes.



Conclusion Au-delà du principe d’écriture d’une histoire, il y a donc la performation du langage managérial qui installe les rapports de confiance et fait ce que doit être l’entreprise. En fait, chacun y est décrit comme étant et actant l’entreprise toute entière et participant à ce collectif social organisationnel dans lequel sa stratégie personnelle valorise sa propre place individuelle et vient contribuer au collectif. « Le storytelling est donc une opération plus complexe qu’on ne pourrait le croire à première vue : il ne s’agit pas seulement de " raconter des histoires " aux salariés, de cacher la réalité d’un voile de fictions trompeuses, mais aussi de faire partager un ensemble de croyances à même de susciter l’adhésion et d’orienter les flux d’émotions, bref de créer un mythe collectif contraignant » (Salmon 2007, 102). Il est avéré que le journal d’entreprise est l’outil informationnel majeur des moyens de communication interne surtout lorsqu’il répond aux critères de qualité (forme et fond). Mais lorsqu’il est reconnu et qu’il a la confiance de tous les salariés, il devient le faire-valoir et le faire-penser de l’entreprise. *Pour cette analyse, nous avons reproduit 723 articles (124 545 mots) sur 138 numéros s’échelonnant du 30 septembre 2003 au 30 septembre 2008, soit cinq ans d’articles spécifiquement dédiés au groupe.



Bibliographie Almeida, Nicole d’. 2001. Les promesses de la communication. Paris, France: Presses universitaires de France, 2001. Chanal, Valérie. 2005. « Récits et management ». Revue française de gestion no 159 (6): 9 14. Gramaccia, Gino. 2001. Les actes de langage dans les organisations. Paris, France. Lardellier, Pascal. 1998. Le journal d’entreprise : les ficelles du métier. Paris, France: Ed. d’Organisation. Monin, Philippe, et Audrey Rouzies. 2005. « Entre fusions & acquisitions et alliances stratégiques : Renault-Nissan et Air France-KLM comme formes organisationnelles hybrides d’avant-garde ». Cahiers de recherche EM Lyon 5 (février): 31. Paquette, Danielle. 2004. « L’étude des documents écrits par la méthode des traceurs ». In L’instrumentation dans la collecte de données: choix et pertinence, Hors-série, numéro 2:61 69. Université du Québec à Trois-Rivières: Recherches Qualitatives. Salmon, Christian. 2007. Storytelling: la machine à fabriquer des histoires et à formater les esprits. Paris, France: la Découverte, impr. 2007.
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patrimoine de proximite politique: les processus d’octroi de la confiance politique et les politiques de patrimonialisation culturelle et architecturale à l’échelle locale Florence Moatti Doctorante en Sciences de l’Information et de la Communication Laboratoire Cimeos – Université de Bourgogne / Laboratoire I3M –Université de Nice Sophia Antipolis



Depuis les années 1990, nombre de scrutateurs de la vie politique et démocratique française posent le même constat, celui d’une crise durable de la confiance allant de paire avec une reconfiguration des formes de l’expression démocratique : Marcel Gauchet1, Pierre Rosanvallon2, Pascal Perrineau3 ou Vincent De Coorebyter4 pour la Belgique. Cette crise questionne de manière aiguë les structures de notre société ainsi que leurs évolutions, et suscite l’émergence de deux questions essentielles quant au fonctionnement de notre démocratie : celle de la représentation en premier lieu, celle de la légitimité politique ensuite. Ce phénomène s’exprime sous différentes formes, dont la plus visible et la plus marquante reste, l’abstention électorale ou l’abstentionnisme5 qui a soulevé et soulève encore de nombreux commentaires. L’étude de longue durée menée par le Cervipof, dont les résultats sont régulièrement relayés par les grands médias nationaux, renforce cette approche. Des tentatives locales de réponses partielles à la défiance constatée apparaissent à travers les politiques patrimoniales des collectivités territoriales impliquant des processus souvent complexes de construction de la légitimité du pouvoir exécutif local. La crise de la confiance en démocratie et la question du local Les enjeux de la crise de confiance affirment avoir confiance en l’Aspolitique à l’échelle du local semblée nationale, 56 % d’entre eux Il est cependant remarquable de gardent toute leur confiance envers de leurs Conseils municiconstater que cette « crise de la les élus paux6. Dès lors, l’échelle du local, et confiance politique » ne s’exprime pas indifféremment selon les divers plus surtout de la ville, paraît partiéchelons du maillage électoral : en culièrement pertinente pour appréhender les rapports de confiance/ effet, toujours selon le Cervipof, en 2012, si seulement 28 % des Français défiance du citoyen français envers ces élus, et en comprendre les en-



jeux le plus finement possible, notamment à travers la question du traitement politique du patrimoine culturel et urbain. Patrimoine culturel et projet démocratique à l’échelle locale L’un des effets notables des lois Deferre relatives à la décentralisation par le transfert des compétences



1 Marcel GAUCHET, «Crise dans la démocratie. », La Revue Lacanienne, 2/2008, p.59-72 2 Pierre ROSANVALLON, La contre-démocratie. La politique à l’âge de la défiance, édition du Seuil, 2006, 345 p. 3 Pascal PERRINEAU (sous la direction de), Le désenchantement démocratique, La Tour-d’Aigues, éditions de l’Aube, 2003, 311 p. 4 Vincent de COOREBYTER, La citoyenneté, éditions du Centre de recherche et d’information socio-politiques, collection, les Dossiers du CRISP, Bruxelles, 2002, 144 p. 5 Anne MUXEL, « Abstention : défaillance citoyenne ou expression démocratique ? », Cahiers du Conseil Constitutionnel, n°23, février 2008 6 Thomas WIEDER, « La défiance des Français envers la politique atteint un niveau record », Le Monde, 15 janvier 2013
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ARTICLES DE NOS COLLABORATEURS de l’Etat vers les collectivités territoriales de 1982 à 1985, demeure l’accroissement considérable des interventions des collectivités locales, et notamment des municipalités, en matière d’action culturelle et de préservation patrimoniale7. Il interroge les capacités du personnel politique à proposer un projet à long terme pour la cité et chacun de ses citoyens. La préservation et la mise en valeur du patrimoine culturel, historique et urbain d’un territoire, qui autorise l’appréhension de celui-ci dans les strates de son histoire et de l’Histoire, permet dans le même temps aux citoyens de se projeter, par la référence à un passé partagé, dans un avenir commun, d’autant que la démultiplication des moyens de communication et d’information



complexifie la lecture du monde par le citoyen. En ce qui concerne la lisibilité des phénomènes culturels et patrimoniaux par les élus comme par les citoyens, la synthèse proposée par Robert Escarpit du concept de « culture mosaïque » avancé par Abraham Moles dès 1968 résume ainsi les données du problème : « […] de même que la communication de masse éclate vers la communication rapprochée, la culture de masse éclate vers la culture « à la demande »8.



le personnel politique se traduit par la sensation, chez les citoyens, d’une perte de cohérence du discours et de la réelle capacité discrétionnaire des élus locaux dans les processus de prise de décision au sein des collectivités territoriales. En contrepoint, les mécanismes de patrimonialisation des villes et des territoires ainsi que les discours politiques qui y sont associés marquent la volonté politique de redonner, sur le long terme, sens à l’espace urbain et au lien social. Ce dialogue constant entre le général et le particulier apparaît Plus récemment, Daniel Innerarity particulièrement présent dans l’esconstate ainsi la démultiplication pace politique local, notamment au des sociétés en groupes socio-cultusein de la ville, -ou de la cité- conçue rels et la croissance de la demande comme une entité sociale, politique, de reconnaissance de chacun d’entre urbaine et culturelle à part entière. eux9. La gestion de ces évolutions par



Les politiques patrimoniales, un vecteur de confiance dans la vie démocratique locale? Des élus locaux de plus en plus atten- devint un vecteur d’une communication politique consensuelle. À tifs aux questions patrimoniales? Grenoble, la politique culturelle est La mise en visibilité de leur propre très tôt conçue comme partie intéaction dans les champs culturel et grante et prolongement de la vie et patrimonial par les municipalités apparaît comme une forme de citoyenne depuis les mandats Huconvocation symbolique de l’unité bert Dubedout, maire de 1965 à du territoire à travers de grands pro- 1983. De même, à Nice, ces enjeux ont bien été compris par le dernier jets fédérateurs. La politique cultumaire de la ville Christian Estrorelle et patrimoniale menée à Dijon par son maire, Robert Poujade, du- si, puisque peu de temps avant son élection, via une déclaration quarant cinq mandats de 1971 à 2001, en est un exemple. L’action de l’édile si incantatoire, il affirme que : « La politique culturelle dans mon esprit dans ce champ, qui constituait son domaine privilégié d’intervention, doit en effet répondre aux problèmes



des quartiers autant qu’à celui de l’école, à celui de l’éducation autant qu’à celui du lien social, à celui de l’identité autant qu’à celui de la création, à celui de l’héritage autant qu’à celui de la société d’information ».10 Les demandes de classement à l’Unesco : l’unification symbolique du territoire, entre universalité et proximité? Le discours de réduction des fractures spatiales et sociales est aussi particulièrement mis en valeur lors des discussions préalables aux demandes de classement auprès de



7 Claude PATRIAT, « Art en apogée - Culture en périgée ? : Quand l’échec de la décentralisation culturelle nourrit l’échec de la démocratisation culturelle » in actes du colloque La démocratisation culturelle au fil de l’Histoire contemporaine, Comité d’histoire du ministère de la Culture et de la Communication, Paris, 2013 8 Robert ESCARPIT, Théorie générale de l’information et de la communication, éd. Hachette, coll. Hachette Université, 1976, p.195 9 Daniel Innerarity, Démocratie et société de la connaissance, Presses Universitaires de Grenoble, collection Rien d’impossible, 2015, 278 p. 10 Convention sur la culture, le patrimoine et l’identité niçoise du 19 janvier 2008
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ARTICLES DE NOS COLLABORATEURS l’Unesco par les municipalités. Ainsi, Alain Juppé, maire de Bordeaux lors de l’instruction de la demande de classement du port de la Lune, affirme que « Le classement de l’Unesco, s’il est là pour préserver l’identité du patrimoine de tel site ou de telle ville, de telles pratiques, de tels paysages, c’est au contraire une garantie contre l’homogénéisation. […] Dans les sites qui ne sont pas classés, on va vers un mode de vie unique ».11 Il s’agit de mettre en valeur le territoire dans une symbolique unifiant portée universelle et caractère culturel particulier. Il en va de même pour les demandes



de classement concurrentielles des deux baies de la Côte d’Azur, la Promenade des Anglais à Nice et la Croisette à Cannes. À Nice, le projet de demande de classement de la Promenade des Anglais à l’Unesco ne soulève aucune réaction négative de la part de l’opposition municipale de gauche, à part quelques remarques de pure forme. Ce sont des projets politiquement fédérateurs dépassant les oppositions entre les partis et les positionnements politiques classiques démarquant la droite et la gauche en terme de conceptions de la culture et du patrimoine. En effet, l’attachement symbolique au



patrimoine vécu active des formes de réactions politiques et citoyennes qui dépassent le strict cadre de la rationalité. Suscitent-elles pour autant des processus irrationnels d’octroi de la confiance politique, encouragés par les discours d’autolégitimation de la part d’un personnel politique local évoquant son action de préservation et de mise en valeur patrimoniale comme un élément fondamental de proximité avec ses citoyens-électeurs12, tel Alain Juppé évoquant l’attachement des habitants aux patrimoines de proximité lors des débats publics13?



La négociation au centre de la confiance? Rationaliser le processus d’octroi de la confiance. Pour autant, force est de constater que tout phénomène de patrimonialisation au sein de la ville se positionne au centre de négociations constantes entre acteurs politiques, acteurs culturels et citoyens. Le cas de Nice est à cet égard très révélateur puisqu’on y observe, au cours du dernier des deux mandats du maire Jacques Peyrat (1995-2008) la cristallisation de la vie politique et publique autour des enjeux de préservation du patrimoine architectural et urbain. En effet, la mairie avait projeté la destruction de deux bâtiments dont l’originalité architecturale et l’importance symbolique dans l’histoire de Nice



étaient perçues comme des repères symboliques dans le paysage urbain : la Gare du Sud et le Castel des deux Rois. Dès lors le débat public s’est largement polarisé autour de la question de la destruction de ces bâtiments, le maire prêtant alors le flan à une opposition municipale de gauche, suscitant une fracture au sein de sa majorité14 ainsi qu’une très forte contestation citoyenne et associative. Ce puissant mouvement aux origines diverses s’est construit pour une large part autour des discours oppositionnels relatifs à ces projets de « tabula rasa ». L’étude de ce cas permet en partie de nuancer le constat d’une perte de confiance



envers les institutions puisque la perte de confiance se situait bien envers les personnes, en l’occurrence le maire et une partie de l’équipe municipale. Pour autant, cette mise en tension de l’espace public ne doit-elle pas être admise avant tout comme un processus positif de rationalisation de la confiance? Comme l’exprime Pierre Rosanvallon, dans la construction des processus de légitimité démocratique, la défiance doit-elle pas avant tout être perçue et conçue comme une vertu?



11 Alain Juppé : débat du 15/09/2012 (vidéo dm du 11/10/12 : http://www.dailymotion.com/video/xu9c8b_comment-vivre-avec-le-patrimoine-architectural_news 12 Rémi LEFEBVRE, « Rapprocher l’élu du citoyen. La « proximité » dans le débat sur la limitation du cumul des mandats (1998-2000) », Mots, 77/2005, pp. 41-57 13 Alain Juppé : débat du 15/09/2012 http://www.dailymotion.com/video/xu9c8b_comment-vivre-avec-le-patrimoine-architectural_news 14 Opposition interne à la majorité municipale refusant ces deux projets du maire Jacques Peyrat. Cette opposition interne était menée de l’extérieur par le puissant Président du Conseil général des Alpes Maritimes, Christian Estrosi, lui-même candidat à la magistrature municipale.



N° 1 — DÉCEMBRE 2015



ARTICLES DE NOS COLLABORATEURS



positive disruptive leaders light candles Par David Penglase, 6 août 2015 - Australie funeral.



I was reading an article on LinkedIn Pulse this morning by Adam Grant, author of Give and Take (highly recommended reading). The article was about the importance of mentors in our lives. At the end of his article (you can read the full article here) there was this quote: “I miss the light he added to the world, but I can see the glow from countless candles he lit.”



While I don’t want you to think about your death, what I do encourage you to do today after finishing reading this post is to make a list of the ways you hope to influence the people you impact through your various personal and professional life roles. Start with just one or two people you directly impact and ask yourself, what do you want for this person (not what you want from them)? What is it that you wish for them, hope for them, want for them that will help them to live a more happy, flourishing and meaningful life? Once you’re clear on that, (this is what I refer to as clarity of intention), you can then check in whether you’re actually doing anything to help that intention for this person(s) become a reality.



I think this highlights the potential that those of us in positions of leadership (and aren’t we all in one way or another?) really have to leaving a legacy that will continue even when we move on in life – whether that’s moving from one team to another, from one coaching client to another, For some of the people you influence or from one company to another, or in your life, practicing Positive Diseven when we finally die. ruptive Leadership™ will mean neeIn positive psychology there’s an ac- ding to create the necessary safe entivity that has been validated to in- vironment for you to comfortably crease our sense of self, boost more disturb them into seeing opportunipositivity into our mood, and provi- ties and potential that they may not de a heightened sense of wellbeing. see for or in themselves. This means The activity is a bit morbid in a way taking intentional, mindful actions as it asks you to think about the that will help you help the people time of your death and what people you impact in your leadership roles would ideally say about you at your to flourish in their life.



Aristotle wrote “We are the sum of our actions” and I think taking a moment in the here and now, intentionally and mindfully to check in with the value you’re creating for the people you impact in your life roles is an activity well worth completing. Don’t just take it for granted that you’re making a positive impact. While I’m not suggesting you may not be, what I am suggesting is that what you focus your intention and motivation on grows stronger. Paradoxically and positively this type of activity while focused on what value you can create for others, is by way of reciprocity, a pathway to a host of wellbeing benefits for yourself as well. Leadership is a privilege, not merely a position. Leadership is a responsibility, not really a right. Leadership is a commitment, not just a set of competencies. And Leadership is a mindset, not necessarily a mandate. With an acknowledgement that this might sound a little ‘soft’ and ‘flowery’, let me complete this post by having you seriously ask yourself, how many candles are you lighting each day that are spreading the light, warmth and value through your personal and professional leadership? Warmly, David. www.intentionomics.com N° 1 — DÉCEMBRE 2015
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positive disruptive leaders light candles Par David Penglase, 6 août 2015 - Australie



Trust is key to proactively managing the opportunities and threats of disruption.



Without doubt, one of the hot topics in the world of business for the past few years and still hot today is Disruption.



The notion that when trust is at risk, everything is at risk is also nothing new. However, at this point in time, while change is constant, it’s the significance of the changes in people’s personal and professional lives, and the sheer volume of change on a global scale impacting people on a very local and personal level, that has seen world authorities reporting that “We are at a Global Tipping Point of trust” (World Economic Forum) and Trust globally is in decline and this will have serious impacts on every government and business initiative (Edelman Annual Global Study On Trust).



This rather odd concept that has both the potential to be a threat and an opportunity, depending on your context and positioning, is in reality not all that new. For years now we’ve all heard (and experienced) the reality that change is constantly in our life. What this Intentionally Managing Disruption really means is… To better proactively handle or manage disruption in Disruption is in fact the default position of our professional and personal life roles, we can equip people to be upgrading their skills and competence; we everyone’s personal and professional life can teach them to see patterns of behaviour, activity, reIf you don’t get that, you’re definitely on the ‘threat’ side sults and feedback that point to potential opportunities of disruption! and threats; we can coach them on being more creative Whether it’s proactive or reactive change, whether you’re and innovative; and we can help them to be more resithe disrupter challenging the status quo, or whether lient and self-determined. you’re swept up in the tide of constant change calling However, one of the real opportunities is creating opfor a return to the ‘good old days’ (good luck with that portunities for people to be more open to collaborate one), there is a vast range of evidence pointing to the with others to fast track the journey through disruption; and here’s the key… conclusion that…
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can’t promise these stakeholders, which allows us to intentionally focus on strategies and activities that will help us to live up to and deliver on those promises and on our intentions.



This is what leads to intentional results. The Intentionomics Trust Model provides clarity about what are the intentional, expected and desired results toward which we will work in a constantly disruptive world. Whether we’re proactively and intentionally driving the disruption, or whether we’re reactively trying to manage the opportunities and threats of disruption being driven by others. There is very little in our life that is ever achieved without others. For this reason, although once again, it It requires the confidence of self-trust, the courage to may not be anything new, but it is certainly just as imtrust in others, and the character plus competence com- portant today and perhaps more than ever before, if we bination required to earn the trust of others. take trust for granted, and are not proactively and intentionally focused on earning, building and maintaining This is where the Intentionomics Trust Model provides trust relationships, disruption will always look more a blueprint for building trust to better manage the op- like a threat to avoid than an opportunity to seize. portunities and threats of disruption. Warmly, David www.intentionomics.com @davidpenglase https://au.linkedin.com/in/davidpenglase/fr https://www.facebook.com/davidpenglase https://www.youtube.com/user/davidpenglase



When we are clear on our intentions (what we want for, not just what we want from) all stakeholders we impact in our professional and personal life, we can then become very clear and intentional about what we can and
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the rise of relationship capital trust in the digital and social age Par Rob Peters, - États-Unis During a stay at the Vinoy Renaissance Hotel in St. Petersburg Florida in early 2015, I did something in the bathroom I have done a number of times in the past. I made use of too many towels and irresponsibly left them on the floor. It’s not an idea have given much thought. I exit the hotel and who is going to know? But something occurred to me as I walked out the hotel. I would never do this as a guest staying in a venue on Airbnb. I behave differently because of the reputation system in place that means not only do I rate the hosts, but the hosts rate me. Relationship Capital Trust is personal between the perceptions of the two users.



This story is but one illustration of how online trust (relationship capital) enabled by digital technology can change our “offline” behavior. It is simple to spot how one thoughtless towel fling could affect my capacity to transact on Airbnb in the future. But what it epitomizes is a dramatic shift. A new transparent world of People-2-People trust is emerging: one where trust lies in the



N° 1 — DÉCEMBRE 2015



hands of individuals, not in the guts a lot, some, or very little?” In June 2015 survey, the question showed of large organizations. that public confidence had declined Since the industrial revolution, oracross all major institutions, except ganizational trust – the confidence the military and small business, to a in the relationship between indivihistoric low. duals and corporations or organizations – has been the standard. We But the decline of organizatiohave trusted that financial institu- nal trust is not only because we’re tions, media, universities, firms, and asking demanding questions about other big corporations, will generate the structure and size of instituthe rules and enforce compliance tional systems, and the integrity of that will keep us secure and make those who lead them. It’s because organizational trust is not architecgoods and services dependable. ted for the digital age. This framework of trust has let many of us down time and time again as a Think of the attributes of “organizaresult of malfeasance, wrongdoing, tional trust” – big, hierarchal, censcandal, or utter incompetence, and tralized, gated, and measured. It’s as a result it’s collapsing. Gallup has effective if you are Bank of Ameriput forward the following question ca, GM, or Coca Cola but it doe not every year since 1973: “Now I am work, if you are network or margoing to read you a list of institutions ket-based firm like Airbnb, Uber, in American society. Please tell me or Lyft. The operating system of how much confidence you, yourself, “peer trust” or “relationship capital have in each one: a great deal, quite trust” is built on opposite attributes



ARTICLES DE NOS COLLABORATEURS In our world of rapid technological advancement and of shifting trust, to sustain a business will require greater innovation. Leaders must embrace the power of P2P relationship capital trust in all organizational interactions. The leaders and teams must collaborate together with support, respect, empathy, and We are inventing a type of trust that recognition to achieve the benefits can accelerate a business transaction of high trust. Dov Seidman, Founby facilitating person-to-person reder of LRN, states that leaders must lationships in the age of distributed take their people on a T.R.I.P. More networks and collaborative marketR.isk-Taking creates more breakplaces. A relationship capital trust that transforms the social contract for ideas whether it’s for making a loan to unknown borrowers, getting in a car with a stranger, renting your home to someone you don’t know, or in building a high-performing team. of small, bottom-up, decentralized, fluid and personal. The result of this shift is the arrival of disruptive new business models. Social norms in how relationship capital is built, lost and repaired – in brands, leaders and entire systems – is being turned upside down.
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through I.nnovation, which results in P.rogress. And this trip all begins with T.rust. This shift to this relationship capital trust paradigm will not be easy. New problems will manifest around risk, accountability, and discrimination that will demand not just new regulatory and legal configurations but a different organizational mindset to achieve the transformation. And our collective journey is because to be human, to have relationships with other people, is to trust. Perhaps the disruption occurring today is not because of technology, but how it facilitates a shift in trust, away from organizations to individuals. http://www.standardoftrust.com/ https://www.linkedin.com/in/robpeters1/fr



And the power of this emerging relationship capital trust is being utilized by both established brands and start-ups.



The Vision of the Standard of Trust Group: To Sustain and Grow a Business Today, You Need to Proactively Look Out for Your Clients, Employees, and Partners Interests. In 2010, Rob was the first person to be certified for his social networking and relationship capital competency by the Relationship Networking Industry Association. In 2014, Relationship Science named Mr. Peters as the #1 Social Networking and Relationship Capital Resource on Twitter. Rob is an active volunteer for the Little Brothers – Friends of the Elderly. Mr. Peters holds a BS in Commerce and MBA from DePaul University. Rob has represented and consulted for global leaders such as IBM, Genpact, Capgemini, and iGATE Technologies. Rob may well be best known for his 15 year Pug named “SARGE” who has become a Facebook Rock Star! Since 2007, Rob has represented and advised many of the leading industry, government, and academic institutions in the United States and is considered to be one of the most credible thought leaders on the capture, measurement, and utilization of open standards of #RelationshipCapital.



N° 1 — DÉCEMBRE 2015



80



81



ARTICLES DE NOS COLLABORATEURS



la confiance et le secteur de la santé1 Par Émilie Deschênes, MBA, Ph.D (c)2 Parce que je crois à l’importance d’un climat de confiance au sein des équipes et entre les différents niveaux hiérarchiques de toute organisation, j’ai effectué différents travaux de recherche visant la compréhension des rouages de la construction de la confiance en organisation. Quels facteurs peuvent être associés à l’émergence de la confiance entre un employé et son supérieur ou au sein d’une équipe? Existe-t-il plusieurs dimensions à la confiance en organisation? Laquelle ou lesquelles doit-on préconiser pour l’instauration de relations de confiance stables et qui perdurent dans le temps? Pour répondre à cette importante question de la construction de la confiance en organisation, j’ai étudié dans les dernières années plusieurs secteurs, dont l’éducation et la santé. Ce présent texte fait état de quelques faits saillants quant à la confiance dans les organisations du secteur de la santé au Québec. Il ne se veut pas un énoncé de bonnes pratiques à mettre en place, mais bien plutôt une démarche vers une meilleure compréhension du phénomène afin, d’une part, de faire le point sur une situation et, d’autre part, de faire ressortir des pistes de réflexion pouvant mener à l’amélioration de la situation. La santé publique et le système de soins de santé ont un même but, c’est-à-dire de faire en sorte que la population jouisse du meilleur état de santé possible. Cependant, comme le rapport de la Commission Romanow3 l’indique, le système de soins de santé canadien doit être amélioré. En effet, l’état du système de santé publique du Canada suscite quelques inquiétudes. La portée des préoccupations actuelles est vaste, mais concerne particulièrement l’état des soins de santé et de la gestion et de l’administration des établissements et des ressources humaines4. La santé et le bien-être des professionnels du domaine de la santé et leur qualité de vie au travail ont des répercussions importantes sur l’efficacité et le rendement des services de santé.



Il devient indispensable d’appuyer les ressources humaines en santé afin de leur permettre de s’épanouir dans leur milieu de travail, car la capacité des systèmes de santé québécois et canadien à assurer leur viabilité est tributaire du bassin de prestateurs de soins de santé en santé. Par ailleurs, selon le rapport sur l’état du système de soins de santé au Canada présenté par le Comité sénatorial permanent des affaires sociales, des sciences et de la technologie, « les dix dernières années de compression n’ont fait qu’exacerber les problèmes du système de santé puisqu’elles ont donné lieu au mécontentement des patients, à des charges de travail écrasantes pour l’ensemble des infirmiers et infirmières, à la destruction de la loyauté professionnelle et à la démo



1 Le lecteur désirant obtenir plus d’information sur le sujet est invité à contacter directement l’auteure par courriel: [email protected] 2 L’auteure complète présentement sa thèse de doctorat à l’Université de Sherbrooke en administration de l’éducation et effectue couramment des recherches sur la confiance dans le secteur de la gestion des ressources humaines en éducation chez les Premières Nations. 3 Commissaire Roy J. Romanow, C.R. Guidé par nos valeurs: L’avenir des soins de santé au Canada. Canada, Santé Canada. Novembre 2002. 4 Rapport M. Kirby. Comité sénatorial pennanent des Affaires sociales, de la science et de la technologie. La santé des Canadiens, le rôle du gouvernement fédéral. Octobre 2002. Ottawa.
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ARTICLES DE NOS COLLABORATEURS ralisation de tous les travailleurs de la santé »5. De plus, une étude récente a permis de découvrir que 66 % des nouveaux membres du personnel infirmier (à l’emploi depuis moins de deux ans) présentent des symptômes d’épuisement professionnel, notamment de l’atonie émotionnelle et de la dépression, et qu’un grand nombre démissionnent dans les deux années suivant l’obtention de leurs diplômes6.



leavery et Bruce, 2002). En ce sens, nous croyons que le lien de confiance qui existe entre les employés et leurs supérieurs, dans les centres hospitaliers, est probablement affecté.



De plus, Fitzpatrick (2001), dans son étude sur l’importance de la confiance dans le succès des infirmiers et des infirmières, écrit que « Trust also allows staff to stay problemfocused and to use time, energy, and commuEn fait, l’épuisement professionnel serait lié à la sur- nication more efficiently. It promotes the open exchange charge de travail, à un manque de reconnaissance de la of ideas. With trust, there’s no suspicion or conflict to contribution à l’organisation hospitalière, à une diver- divert attention, no ulterior motives ». En effet, selon sa gence entre les valeurs personnelles et celles de l’orga- recherche, l’absence de confiance détourne la concennisme et à un milieu de travail qui empêche d’agir ou de tration et l’énergie des objectifs de performance. s’exprimer7. Comme les pénuries en personnel touchent de plus en plus de professions du domaine de la santé et Ainsi, construire de bonnes bases de confiance devienqu’il y a tout lieu de penser qu’elles ne feront que s’ag- drait le secret pour l’établissement de relations intergraver dans les années à venir, on s’entend généralement personnelles qui durent à travers le temps et l’insécupour dire que les employeurs doivent en faire davantage rité malgré un environnement inadéquat. En effet, « in the critical care setting, trust must be present in each pour soutenir leurs employés actuels. encounter across all levels of the healthcare organizaStatistique Canada révèle par ailleurs que ce sont les tion to achieve optimal patient outcomes and create a employés du secteur de la santé qui s’absentent le plus healthy work environment. » (Hylton Rushton, c., Reidu travail pour cause de maladie ou d’invalidité par na, M. L., Reina, D. S., 2007). rapport à tous les autres travailleurs canadiens (en moyenne, 13,1 jours par année sont déclarés compara- Donc, la compréhension de la confiance liant les prestivement à 7,8 jours dans l’ensemble de la main d’œuvre tateurs de santé que sont les infirmiers, les auxiliaires canadienne en 2005) (Statistique Canada, Taux d’ab- et les préposés aux bénéficiaires à leurs supérieurs immédiats et la connaissance des facteurs suscitant l’inssence du travail, 2005). tauration et la consolidation d’un climat de confiance, Toutefois, les projets nationaux et provinciaux en ma- comme ses conditions d’émergence, pourraient éventière de ressources humaines ont surtout été axés sur la tuellement permettre la résolution d’une partie de la gestion de la dynamique de l’approvisionnement et de la problématique liée à la gestion et à l’administration des demande en professionnels de la santé. Or, les preuves ressources humaines des systèmes de santé québécois et de ce que la relation avec le supérieur immédiat est un canadien, puis, ultimement, aider à relever le défi de la indicateur important de la satisfaction que procure mobilisation et de la rétention du personnel hospitalier. l’emploi et de l’intention de le conserver s’accumulent (Blegen, 1993; Irvine et Evans, 1992; Thomson, Dun- Cela étant dit, mes recherches dans le secteur de la santé



7 Greco, P., Laschinger, H.K.S. (2005), The effects of leader empowering behaviours on staff nurses’ empowerment and work engagement.
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ARTICLES DE NOS COLLABORATEURS m’ont menée à interroger les prestateurs de soin en santé que sont les infirmiers et infirmières, les infirmiers et infirmières auxiliaires et les préposés et préposées aux bénéficiaires, ainsi que leurs supérieurs immédiats. Afin de répondre aux diverses interrogations susmentionnées quant à la construction de la confiance, j’ai interrogé plus de 260 personnes à l’aide d’un questionnaire sur les dimensions de la confiance et sur les facteurs qui, selon la littérature, permettent l’émergence et/ou facilitent la consolidation d’un climat de confiance dans l’organisation. J’ai concentré mes recherches sur l’investigation des facteurs individuels liés aux caractéristiques de la personne qui accorde sa confiance, en l’occurrence l’employé, des facteurs liés aux caractéristiques de son supérieur, aux caractéristiques de leurs relations et, finalement, aux caractéristiques de l’organisation dans laquelle ils travaillent. Après avoir évalué la confiance dans une des plus grandes organisations du secteur de la santé de la région de Montréal, j’ai établi des liens entre les quatre groupes de facteurs ci-haut mentionnés et la confiance, de façon à déterminer quel groupe avait le plus d’influence sur quelle dimension de la confiance.



nants de la confiance en organisation est indispensable. Toutefois, les résultats de mes recherches suggèrent que les aspects associés à la décision d’accord de la confiance de l’employé ne peuvent être les mêmes d’une organisation à l’autre et qu’ils sont souvent davantage déterminés par les caractéristiques contextuelles ou par les contraintes liées à la nature de l’emploi, telles que des conditions de travail particulières.



Reste maintenant à déterminer si ces conditions particulières peuvent être contrôlées par l’organisation. Il semble de prime abord que le supérieur immédiat ait un rôle important à jouer. Est-ce à dire qu’il détient un certain pouvoir de changement ou d’amélioration sur le comportement de l’employé en ce qui a trait à l’accord de la confiance? C’est fort probablement à l’organisation de s’assurer que le supérieur soit familier avec les méthodes de facilitation de la communication, par exemple. De même, et c’est ici que je crois que les facteurs organisationnels n’influencent qu’indirectement l’accord de la confiance, c’est à l’organisation d’instaurer des politiques et des pratiques justes, ainsi que d’assurer le soutien efficace de ses cadres. De plus, il apparaît Des principaux résultats se dégagent que les caracté- important que l’organisation encourage les cadres à utiristiques liées aux supérieurs et celles liées aux caracté- liser ces pratiques. Elle doit par ailleurs être rigoureuse ristiques de la relation sont les plus déterminantes. De et constante dans cette démarche. C’est ainsi qu’elle enplus, les facteurs organisationnels n’ont que peu d’in- courage éventuellement les employés à accorder leur fluence sur l’accord de la confiance, mais l’impact de confiance. ceux-ci, de même que l’impact des facteurs individuels, est davantage indirect, agissant plutôt sur le supérieur et Je suis donc en principe en accord avec l’allégation de sur la relation entre l’employé et lui, que sur la confiance certains auteurs selon laquelle il est de la responsabielle-même. Étant donné que le manque de confiance en lité du superviseur de veiller à maintenir, à développer organisation peut définitivement mener à des attitudes et éventuellement à construire la confiance chez leurs dysfonctionnelles et à des comportements que toute employés (Bennis, 1989), mais les supérieurs doivent organisation veut éviter, et parce que la présence de la invariablement, pour ce faire, être soutenus par l’orgaconfiance a des effets bénéfiques comme l’augmentation nisation, par ses principes et par ses valeurs. de la performance individuelle (Robinson, 1996) et de l’unité (Dirks, 2000; Zaheer et al., 1997), la satisfaction Quant aux comportements des supérieurs suscitant la au travail (Pillai et al., 1999; Zand, 1972) et la commu- confiance des employés, ils jouent un rôle crucial quant nication (Dirks, 2000; Zand, 1972), l’étude des détermi- à l’accord de la confiance. Toutefois, très peu de re-
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ARTICLES DE NOS COLLABORATEURS cherches, à ma connaissance du moins, ne permettent pas d’identifier des indices pertinents quant à la manière dont ces ensembles de comportements peuvent eux-mêmes être suscités.



le même sens, encourageant l’embauche d’employés et/ ou de supérieurs comportant un profil qui s’harmonise avec les qualités recherchées, c’est-à-dire celles qui favorisent l’émergence de la confiance.



Et puis, cela étant dit, comment les autres facteurs – c.-à-d. individuels, contextuels, organisationnels, etc. – peuvent-ils influencer favorablement les comportements des supérieurs vers ceux qui inciteront ultimement les employés à accorder leur confiance? La réponse à cette question pourrait permettre l’investissement des organisations dans des programmes de formation qui favoriseraient la compréhension, puis éventuellement l’émission des bons comportements. De plus, les pratiques de sélection du personnel pourraient aller dans



Finalement, malgré l’abondance de la littérature sur le sujet de la confiance, tout n’a pas encore été écrit et il s’agit là d’une question toujours d’actualité, notamment lorsque nous pensons à certaines pratiques organisationnelles de plus en plus communes et appréciées des employés, tel que le télétravail, ou encore, lorsque nous observons le monde du travail changer, évoluant vers des pratiques où l’autonomie des employés est considérée comme essentielle, voire cruciale, et ce, surtout dans le milieu hospitalier.



Spécialiste de la confiance organisationnelle, Mme Émilie Deschênes a publié son mémoire de MBA portant sur les relations de confiance dans les organisations. Elle travaille présentement sur son PhD en administration des organisations et en gestion du personnel. Gardant toujours un pied sur le terrain, elle agit comme formatrice et gestionnaire dans différents types d’organisation (commissions scolaires, centres hospitaliers, banques), et ce, à travers le monde, puisque Mme Deschênes a travaillé en Europe, en Asie, aux États-Unis et en Amérique du Sud. Son expérience en développement organisationnel consiste entre autres à l’étude des organisations afin d’en comprendre les divers mécanismes et de déceler les manques à combler. À travers ces expériences, elle a pu constater une association d’une part entre la confiance des différents membres de l’organisation et l’efficacité, puis d’autre part, entre la confiance des membres et sa performance dans l’organisation. Rendre les organisations plus performantes en insistant sur les relations entre les employés et en travaillant à partir des forces de celles-ci l’intéresse grandement. Passionnée, Émilie Deschênes croit en la capacité de tous de participer efficacement à la croissance de l’organisation dans un environnement de travail sain, où la confiance règne. Pourquoi la confiance? La confiance est la base sur laquelle tout se construit. C’est grâce à la confiance que nous bâtissons les relations personnelles et professionnelles avec les gens qui nous entourent. Elle est présente partout, à tous les niveaux de l’organisation. Elle mène à l’engagement, à l’investissement, à la mobilisation collective et ainsi, éventuellement, à une meilleure qualité de vie au travail. C’est aussi grâce à la confiance mutuelle qu’il est possible de créer un environnement de travail sain où les gens travaillent ensemble, en équipe, vers la réalisation conjointe des objectifs organisationnels, à travers des valeurs communes.
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marques de confiance et confiance en la marque quels signes dans la communication? Par Anne Parizot



1



L’article se propose de revisiter le concept de confiance qu’il explore et retrace dans un contexte de recherche pluridisciplinaire (sémiotique, marketing et communication), en l’inscrivant dans un réseau sémantique où doute, méfiance, voire défiance flirtent avec croyance, foi, engagement, attachement et fidélisation. La confiance sera approchée dans la construction de la relation client : la marque versus client et le client versus la marque, dans un contexte large de société. Face au désenchantement de la confiance ces dernières années, comment réduire les incertitudes dans cet univers marchand où la transaction semble passer par une conception relationnelle étendue, fondée sur de nouvelles valeurs, signes d’une nouvelle conception de la consommation et de la communication : vers une nouvelle expérience de la relation?



Introduction La société actuelle est secouée par de nombreuses crises politiques, économiques, sanitaires ou morales. Si toutes les crises ne se ressemblent pas, elles ont cependant une constante. Elles ont elles-mêmes entraîné une perte de confiance, pour ne pas dire « une crise de foi ». Aussi, les institutions, le monde politique, financier et économique, les organisations cherchent tous les moyens pour redonner confiance au citoyen, au consommateur, au salarié (qui dans certains cas est une seule et même personne), comme si la confiance devenait le nouveau crédo de la société postmoderne dont la transparence ou la RSE seraient des exemples vertueux. Face à ce désenchantement global, cet article étudie le concept de confiance dans le cadre de la relation consom-



mateur-marque et marque-consommateur. En effet, les marques (et plus globalement les enseignes ou entreprises) sont de plus en plus confrontées à la notion de relation, d’une part parce que le concept de crise a envahi la société, d’autre part parce que les nouvelles technologies accentuent le phénomène communicationnel. De plus, cette relation fragile et fragilisée par ces nouveaux contextes s’inscrit aussi dans un environnement en mutation. Les motivations du consommateur évoluent en même temps que ses façons de s’informer, de communiquer et d’agir, accentuant méfiance ou défiance. Il s’agit donc d’analyser les interactions entre consommateur et marque (et inversement) dans un espace élargi. Elles mettent en jeu du sens et des sens, dans un système complexe où communautés



1 Université Champagne-Ardenne. Laboratoires : 4177 Cimeos 3S (Université de Bourgogne), Clesthia (Paris III). [email protected]
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et société redéfinissent les contours de la dyade consommateur-marque et revisitent le couple émetteur-récepteur. « L’approche relationnelle va de pair avec l’abandon d’une vision strictement comportementale et décisionnelle de l’achat pour comprendre la consommation comme un ensemble d’attitudes, d’émotions et de représentations susceptibles de fournir une expérience », Heilbrunn (2003). Si on peut repérer les signes, les moyens utilisés par l’entreprise ou la marque pour instaurer un climat de confiance nécessaire à la relation client, comment celui-ci réagit-il ? Sous quelles conditions est-il prêt à accorder sa confiance en retour et à qui ? Si la relation duelle entreprise-consommateur n’est plus suffisante pour recréer la confiance, comment redéfinir



ARTICLES DE NOS COLLABORATEURS cet espace de communication, « d’expérience commune se construisant au fil du temps et contribuant à la création et à l’entretien d’un capital de confiance » Heilbrunn, (Ibid.) ? La confiance peut-elle être envisagée comme une figure du sensible dans le cadre de la relation consommateur-marque ? Entre éthique et esthétique, engagement et attachement, image de soi et image des autres, individuel et collectif, cette nouvelle (recon) quête est-elle le reflet d’une société en mutation où dialogue et co-construction émergeraient? Notre propos se situera plus précisément dans le cadre de l’interaction entre marque et client. Volontairement interdisciplinaire, cette analyse aura recours aux définitions de la confiance qui jalonnent nombre de réflexions et s’appuiera sur les SIC, le marketing, en conservant le primat de l’analyse communicationnelle. En replaçant la confiance dans un environnement large, puisque de nombreuses disciplines se sont emparées de ce concept, nous montrerons que celle-ci suppose une relation duelle: la marque doit inspirer confiance, en retour le consommateur peut accorder sa



confiance. La confiance, figure de reliance suppose croyance et engagement pouvant mener à la fidélisation. Mais cette relation semble s’intégrer dans un espace plus vaste, où interagissent des communautés (fans de la marque ou simples consommateurs) et plus globalement la société. De fait, la confiance repose moins sur des relations verticales qu’horizontales qu’il conviendra de préciser. Ainsi, nous répondrons aux interrogations liées à cette notion protéiforme en étudiant la communication de la marque (ou de l’enseigne) qui, par de nombreux moyens, vise à développer et entretenir la relation client : publicité, labels, partenaires, recours aux nouvelles technologies, marketing relationnel, RSE mais aussi engagement de communication transparente invoquée comme remède miracle pour retrouver la confiance perdue. L’entreprise fait de plus en plus appel à la participation active du consommateur. Il devient co-constructeur ou « consom’acteur » à la recherche d’expériences, de sensations et d’émotions qui modifient attitude et modes de consommation dans un souci de réenchantement du monde (Boutaud, 2007). Pourtant, il reste par certains aspects assez méfiant et trouve



assurance ou réassurance en faisant appel aux communautés qui l’entourent : famille, amis mais aussi groupes de consommateurs des réseaux sociaux partageant une expérience similaire. Aussi, la confiance sera-t-elle abordée sous le thème du sensible que le marketing relationnel, expérientiel et tribal a largement mis en avant. La recherche commune de sens contribue à la construction identitaire et sociale de la marque tout comme celle du consommateur où la notion d’engagement doitêtre réciproque. Nous proposons d’abord une mise en perspective des notions de confiance et de marque. Nous verrons ensuite comment la confiance s’installe dans la relation marque-client en prenant soin de resituer l’ensemble dans le cadre global des interactions au sein de la société qui conduit à d’autres schémas de communication, en en montrant également les limites. Enfin, nous nous interrogerons sur le sens de ces interactions qui regroupent des valeurs hédoniques, éthiques, sociales, symboliques sur lesquelles se fonde la confiance, en les rapprochant de la triade esthésie, esthétique et éthique (Boutaud, 2007).



1 De la notion de confiance… Nous partons du constat suivant : la prégnance de la notion de crise dans la société actuelle. Celle-ci a fait émerger de façon sensible le sujet de la confiance dans la société et sans doute particulièrement dans la société française dont le scepticisme souvent pointé du doigt, invite à la méfiance voire la défiance. « Le



désenchantement de la confiance […] forcent les acteurs à rendre des comptes pour éteindre la méfiance des consommateurs et des citoyens » (Origgi, 2008 : 9). Pourtant, la confiance est un facteur éminent de la socialité dans son acception la plus large. De fait, elle est actuellement au centre de nombreuses



recherches, en tant que concept transverse. Un rapide tour d’horizon permet de rendre compte des disciplines convoquées : sociologie, économie, psychologie, anthropologie et philosophie, (Moatti, 2011).
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ARTICLES DE NOS COLLABORATEURS 1.1 Différentes approches L’approche socio-économique et sociologique met en avant la relation de confiance permettant « une mise en cohérence des intérêts individuels et collectifs » et Moatti cite l’économiste K. Arrow (1976 : 23) pour qui la confiance est «le lubrifiant des relations sociales». D’un point de vue psychologique, elle correspond à un bien-être individuel et la relation de confiance entre les acteurs réduit les incertitudes, ce qui rend le risque créé par cet abandon à l’autre, acceptable. L’approche anthropologique marque le rapport de la confiance et du lien social puisque la société repose sur



la « nécessaire complémentarité des individus ». Enfin, la philosophie s’appuie sur le paradigme de l’ethos (image de soi) pour construire un discours « digne de foi » combinant ethos pré-discursif (crédibilité en dehors du discours, réputation) et ethos discursif (mise en scène dans le discours). « Lorsqu’une marque communique sur son identité, elle tente précisément d’articuler ces deux types d’éthos : elle prend position dans la société à travers son discours, et ce discours nourrit sa réputation, sa crédibilité, en dehors même et au delà du discours tenu », (Ibid.). Enfin la no-



tion d’ « imbrication d’intérêts » se traduit dans le domaine marchand par une fidélisation, une pérennité de la relation avec le client. Ces diverses orientations mettent en place un tissu sémantique visant à définir confiance et relation de confiance. Aussi avons-nous relevé une profusion de termes : risque, vulnérabilité, doute, méfiance, défiance mais aussi croyance, foi, fidélisation, engagement voire attachement. Comment les situer par rapport au concept de confiance ?



1.2 Qu’est ce que la confiance ? La littérature abondante offre plusieurs perspectives. Simmel (1987, 1999) considère la confiance comme «de toute évidence l’une des forces de synthèse les plus importantes de la société» et Luhman (1979), Giddens (1990) soulignent qu’elle participe à la réduction du risque et de la complexité en instaurant un sentiment de sécurité. L’origine latine du verbe confier con-fidere permet de dégager deux éléments: cum (avec) et fidere (fier). Ainsi, on confie à quelqu’un quelque chose de précieux en se fiant à sa bonne foi. La confiance repose sur un acte de croyance: la Croyance en l’autre. L’autre partage un intérêt commun à long terme. Cette croyance sera éprouvée lorsque la confrontation au réel est effective. L’idée de foi au sens non religieux apparaît. (La foi était le lien unissant suzerain et ses féodaux). Le latin fides a donné foi, fidélité et fiabilité. La proximité avec fedus (traité, pacte)2 permet aussi d’expliquer la relation



avec le contrat qui s’affiche comme une marque de confiance. Plus singulièrement, on peut également rapprocher la croyance (credo) de la notion de crédit, ainsi faire confiance, c’est aussi accorder son crédit. « La Caisse des dépôts et consignations, fondée en 1816, avait, statutairement, pour mission d’être ”gardienne du crédit public”. Autrefois, on employait le terme de foi publique. Il n’y a pas de société sans cette foi-là. C’est sur cette foi qu’une société fonctionne, car on sait qu’on peut s’appuyer les uns sur les autres. C’est en effet un pacte, un lien social ; la confiance s’appuie sur la réciprocité. Mais il y a aussi l’idée d’un sentiment de sécurité, une assurance », Poulat (Ibid.). Quéré (2001) signale la grande hétérogénéité contextuelle, le terme s’appliquant aussi bien « à des personnes, des objets, des artefacts, des systèmes, des institutions, des organisations ».



Dans le domaine économique, elle tient une place essentielle : « Virtuellement, tout échange commercial contient une part de confiance comme élément central de l’économie » (Arrow, 1972 cité par Algan & Cahuc, 2007, 88-89). Pourtant alors que la demande de confiance est grandissante, la société semble la réduire au chacun pour soi. En effet, le management notamment prône la confiance en soi, alors que la confiance en autrui permet de s’ouvrir aux autres. De plus en plus, la société réagit en multipliant les contrats comme preuve de confiance (Marzano, 2010, 2012). Un certain consensus apparaît dans les recherches menées autour de la confiance et s’appréhende autour de piliers d’ordre rationnel (comportement de la marque), cognitif (connaissance pour mesurer les caractéristiques de la marque) et affectif (partage de la société, inclinaison à faire confiance). En an-



2 Emile Poulat (historien des religions et sociologue) « Sans confiance, la vie en société est impossible », in Cahier du « Monde » N0 21410 daté mardi 19 novembre 2013. http://www.institut-confiances.org/images/semaine_confiance/Reconstuire_la_confiance.pdf
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ARTICLES DE NOS COLLABORATEURS glais, la confiance repose sur deux acceptions « confidence » et «trust». Cette distinction amène Luhman (1979) à envisager la première comme « confiance assurée ». Il entend par là le fait que l’individu ne ressent pas de déception face aux attentes liées à autrui, alors que la deuxième, la « confiance décidée », correspond au fait de décider d’accorder sa confiance à partir de la confiance assurée. Alors que la société actuelle répugne à faire confiance, paradoxalement elle vise également à écarter le doute. Faire



confiance n’est pas à l’opposé du doute mais c’est assumer la part de risque liée au doute qui caractérise la relation construite. Lorsque le risque (auquel on accorde de plus en plus de place) est perçu comme un véritable danger, lorsque le sentiment de tromperie et de mensonge est trop présent, de la méfiance on s’engage vers la défiance, c’est-à-dire une volonté de prendre ses distances. De fait, les individus, les consommateurs ont besoin de se rassurer et le marketing, considéré comme la pierre angulaire de la confiance, s’in-



téresse aux nouvelles aspirations de consommation émergeant dans la société post-moderne. Besoin de transparence, reconnaissance d’une certaine éthique et responsabilité conduisent les clients à d’autres modes de consommation. Ceux-ci sont d’ailleurs relayés par les nouvelles technologies ouvrant à une infinité de choix pouvant mettre en péril la fidélisation du client à une marque. Aussi convientil de s’intéresser au concept de marque et de sa relation avec le client.



2 … À la notion de marque La notion de marque est un concept qui suppose justement réputation et gage de confiance. Cependant, le concept évolue : il n’est plus cet absolu mais se justifie par une valeur émotionnelle spécifique.



2.1 La marque : un repère revisité La marque peut être définie comme un « Élément sémantique de désignation distinctive des produits offerts sur un marché par un producteur ou un distributeur. Qu'est-ce qu'une marque, fondamentalement, si ce n'est le repère d'une ou de plusieurs qualités. Pour acquérir ce statut de repère, de contrat, il faut une constance dans le temps : savoir rester intangible sur la proposition de base faite par la marque. Or, en même temps, le marché ne cesse d'évoluer. […] La marque exprime une valeur, un savoir-faire, une expertise, une histoire, un engagement, une caution, qui contribuent à aider le consommateur dans son choix3». Si la marque a été le critère de repère du consommateur « c’est de la marque », signe d’une confiance aveugle, il ne suffit plus à légitimer la relation marqueclient. En effet, les études créditent le



fait que le consommateur devient méfiant tant envers les institutions que les enseignes ou marques. Mais encore faut-il moduler le propos si on considère le résultat d’une étude (9e édition de l'étude Publicité et société, publiée le 8 octobre 2012 par TNS SOFRES et Australie) mesurant l’impact de la crise sur la confiance attribuée aux marques4. « L’image des marques progresse sur les dimensions ludiques ou hédonistes […] jugées de plus en plus innovantes, elles donnent davantage envie, elles font plus plaisir à acheter. Elles régressent en revanche, quant à leur caractère rassurant, autrement dit sur leur aptitude à susciter de la confiance. Dès lors, les marques sont moins valorisées pour les attributs concrets que sur leur valeur ajoutée émotionnelle : symbolique, imaginaire, hédoniste. Il s'agit alors



moins de confiance que de plaisir et d'émotions. » (Humbertjean, 2013). Ainsi, comme le montre le document suivant, l’innovation retient particulièrement l’attention. Le consommateur vise de nouvelles expériences afin de susciter en lui un plaisir lié à un besoin d’autre chose, cette valeur émotionnelle particulière.



Figure 1 Evolution de l’image des marques entre 2011 et 20125



3 http://www.e-marketing.fr/Definitions-Glossaire-Marketing/Marque-5813.htm 4 Revue des marques : numéro 81 - janvier 2013 http://www.prodimarques.com/documents/gratuit/81/confiance-dans-les-marques-valeur-perimee.php
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ARTICLES DE NOS COLLABORATEURS 2.2 Un besoin de réenchantement? Cette analyse montre les nouvelles orientations du consommateur face à la marque mais plus globalement à son rapport au monde. Si la crise a profondément modifié les comportements du consommateur par rapport aux marques, il semble que le constat soit général : la notion de réenchantement a fait son apparition dans de multiples espaces, dépassant l’univers marchand. La confiance du consommateur n’est plus dans la rassurance liée au produit, à la marque mais dans la possibilité de découvrir de nouvelles expériences, de nouvelles sensations voire de nouveaux « sens » définis par le marketing expérientiel : Surprendre le consommateur pour rompre avec le quotidien, Proposer de l’"extraordinaire", Stimuler ses cinq sens pour lui faire vivre des expériences sensorielles fortes, enfin Créer un lien pour établir une relation per-



sonnelle et forte avec lui, Hetzel (2002). Plutôt que de définir la confiance dans un cadre entreprise (marque) d’une part et consommateur d’autre part, nous proposons de définir la relation de confiance marque-consommateur dans une relation d’interactions, autrement dit dans une construction par co-présence, co-construction, intersubjectivité, interdépendance (Boutaud, 2007). « Certains auteurs vont à cet égard jusqu’à proposer la notion de marque relationnelle (Degon, 2001) en mettant l’emphase sur une sorte d’expérience commune se construisant au fil du temps et contribuant à la création et à l’entretien d’un capital de confiance (Nuss, 2000) », (Heilbrunn, 2003). « A travers la consommation, l’individu accède à une expérience par laquelle il se transforme lui-même. Plus précisé-



ment, dans sa dimension expérientielle pour Cova et Cova (2001), la consommation peut servir de quête identitaire au consommateur. Pour Hetzel (2002) elle peut renfermer un processus de production de sens, pour Badot (2005), elle organise un processus syncrétique de réenchantement du consommateur […] ». Poulain et Badot (2010 : 6)6. Le réenchantement de la consommation passe par le réenchantement de la confiance, levier de la relation, de l’engagement. Le réenchantement se définirait ainsi comme une « suspension de l’incrédulité », portée par le désir de nous en laisser conter comme consommateur (Boutaud, Ibid.). La consommation réunit donc marque et client dans une relation et un espace particuliers.



3 Capital confiance et confiance capitale: un nouvel espace communicationnel Marques de confiance, confiance en la marque? Comment analyser, rendre compte des relations complexes qui se tissent entre une pluralité d’acteurs dépassant le simple « face à face » entreprise-consommateur pour créer, conserver, développer ce que l’on doit appeler « le capital confiance »? Bien entendu, le lien de confiance entre entreprise et consommateur devra continuer de passer par la marque même si les études (Cf. supra) semblent indiquer que cette confiance devient de plus en plus problématique. De tout temps, les consommateurs ont communiqué de manière « transverse »



entre eux ; mais le potentiel - à peine entamé - des réseaux sociaux conduit tout naturellement les consommateurs / consom’acteurs à échanger à la vitesse de la lumière leurs impressions, ressentis, expériences voire expérimentations : ils se retrouvent donc en communautés et les marques trouvent là des juges bien plus sévères que les journalistes qui, à travers des bancs d’essai ou des rédactionnels, informaient jusque là les consommateurs…



nants de l’écologie… Et l’entreprise (ou la marque) ne pourra que s’immiscer dans ces débats et s’engager dans les débats sociétaux en proposant, à travers sa marque, sa proposition de synthèse: on peut penser à Renault et son offre électrique destinée en dernière analyse à redonner confiance envers la marque, l’entreprise, le « produit automobile » face à des communautés divisées quant aux impacts de la société « du tout automobile »…



Plus encore, ces communautés se retrouvent dans l’espace sociétal, s’unissent, se combattent à grands coup d’arguments définitifs : amoureux des 4X4 ou autres crossovers face aux te-



Le schéma suivant illustre ces interactions et redéfinit l’espace communicationnel dans lequel la confiance va évoluer.



6 http://www.propedia-igs.fr/wp-content/uploads/2012/02/BADOT_O-et-POULAIN_M.pdf
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Figure 2 Confiance et interactions



Les relations émetteur-récepteur changent et définissent un nouvel espace communicationnel. Celui-ci met en scène la confiance par l’intermédiaire de signes.



3.1 Quels signes pour (ré)instaurer la confiance? La confiance influe sur la relation marque-client de façon positive lorsque la marque permet un maintien de la relation après achat voire une relation de fidélisation. Cette confiance passe par des situations de communication spécifique. Les citoyens-consommateurs ont du faire face à une succession de crises ayant porté atteinte aux autorités publiques ainsi qu’aux entreprises. Ils ont ressenti à cet égard un manque de confiance, voire une défiance, liée à la volonté de cacher et/ou de mentir : paradoxe d’une société baignant dans une surabondance d’informations. « La confiance dans une marque, d’un



point de vue du consommateur, est une variable psychologique qui reflète un ensemble de présomptions accumulées, quant à la crédibilité, l’intégrité et la bienveillance que le consommateur attribue à cette marque » Gurviez et Korchia (2002 : 7). L’intégrité renvoie à l’honnêteté, à la promesse tenue et la bienveillance, au respect. L’approche relationnelle de la confiance définie par ces trois dimensions met en place le concept de réciprocité. La relation à la marque est un processus complexe où se mêlent dimensions cognitives, affectives et comportementales. Elle ne constitue plus un simple comportement d’achat mais relève de pratiques identitaires, d’un ensemble d’attitudes,



d’émotions et de représentations chargés de sens (Heilbrunn, 2003). Aussi, les entreprises et les marques développent des stratégies communicationnelles mettant en scène la confiance de façon plus ou moins saillante.



3.1.1 La publicité et la confiance déclarée Le consommateur éprouve de plus en plus de la méfiance, voire de la défiance : « c’est de la com’ » résume qu’il lui accorde a priori moins de crédit. La publicité sert cependant à faire passer un message explicite et rassurant en employant directement le mot confiance : « Vedette mérite votre confiance » di-
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ARTICLES DE NOS COLLABORATEURS sait la mère Denis dans les années 1970 ou le (encore très actuel) « contrat de confiance Darty », signature de marque depuis quarante ans. Quelques entreprises y ont recours actuellement comme : « Carrefour. Les prix bas. La confiance en plus ». La marque (l’enseigne) de distribution joue sur la notion de réputation donnant une nouvelle orientation puisqu’elle mise sur la relation. Dans le contexte il s’agit de se différencier des chaînes des maxi discounters (hard discounter) qui connaissent une forte progression dans le paysage de la consommation française. La Poste a fait de la confiance le cœur de sa communication : « La Poste et la confiance grandit » privilégiant la construction évolutive dans un monde d’incertitude et le confirme dans la presse quotidienne régionale : « La société française a besoin de confiance. Plus que jamais la confiance est le moteur de notre société et chacun d’entre nous. Elle est à la base de toute relation, qu’elle soit humaine, commerciale, sociale, économique. Nos métiers de service nous placent au cœur des échanges et du développement de notre société et de chacun d’entre nous. C’est une fierté mais aussi un grande responsabilité, engageante pour notre entreprise ». Elle communique sur le collectif et l’individuel, s’appuyant sur des valeurs éthiques, esthétiques et symboliques. Mais ces affirmations ne suffisent pas à crédibiliser le message et à restaurer la confiance dans le cœur des consommateurs7. L’engagement est privilégié pour ra-



mener la confiance autour des grandes marques. Une vaste campagne, déclinée sous forme de print, de films et d’un site dédié8, arbore la signature « Les Grandes Marques s’engagent aujourd’hui pour demain. » Quinze grandes marques affirment leurs engagements sur des problématiques sociales, environnementale et leurs valeurs communes. L’engagement est une valeur forte qui montre la réciprocité de la relation. Il répond aux attentes des consommateurs qui ne veulent pas être les seuls à se sentir engagés. La notion d’engagement se décline sous diverses formes.



schémas et sur les supports de communication des entreprises. Les sites des marques racontent l’histoire de la marque, des produits, des hommes qui constituent l’entreprise, des engagements et des valeurs et développent un univers autour du sensible. À titre d’exemple dans l’univers du vin, le site du Domaine de Château Suduiraut9 se décline comme une narration, une histoire humaine faite de rencontres, de passion et d’émotions. Ce discours de proximité crée du lien avec le visiteur du site, le consommateur potentiel, en mêlant symboles, histoire et hommes et l’invite à de nouvelles expériences entre plaisir, spirituel et éthique.



3.1.2 Communication responsable, On retrouve la même préoccupation RSE et éthique Les grandes entreprises sont face à des consommateurs de plus en plus méfiants. Leur objectif n’est pas seulement de s’adresser à la communauté des engagés dans la consommation responsable, mais de séduire ceux qui se déclarent de plus en plus sensibilisés au problème. La communication responsable prônant l’engagement de l’entreprise cherche le dialogue avec les consommateurs. Elle est particulièrement revendiquée dans le domaine de l’alimentation eu égard aux crises successives qui poussent à plus de réglementation. Alors que Coca-Cola affiche des résultats en baisse liés aux campagnes de lutte contre l’obésité, le géant du soda réagit en France : faire connaître son engagement privilégiant la diversité de choix (sucré, peu sucré, non sucré), donner plus d’informations nutritionnelles, soutenir l’activité physique et pratiquer un marketing responsable, qui ne s’adresse pas aux moins de 12 ans. RSE et éthique sont présentes dans les



sur le site du groupe Ferrero de dimension mondiale.



Figure 3 Page site Ferrero France10



Faute d’une confiance saine, la transparence absolue est réclamée partout…



3.1.3 Transparence Le mot est à la mode. Sorte de parade invoquée pour mettre fin aux scandales, la transparence serait le remède au retour de la confiance. «La transparence est devenue une posture de marque presque indispensable pour contrer la défiance des consommateurs11». Le développement des technologies,



7 Résumé de l’étude TNT Sofres 2011 http://www.marketingdurable.net/etude-publicite-et-societe-la-pub-na-plus-la-cote, consulté le 9 juillet 2014 8 lesgrandesmarquessengagent.com 9 http://www.suduiraut.com 10 http://www.ferrero.fr/notre_entreprise/ 11 http://www.ladn.eu/actualites/tribune,transparence-affirmer-valeurs-marque,35,22644.html
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ARTICLES DE NOS COLLABORATEURS le besoin de savoir revendiqué par le consommateur, la méfiance de celui-ci à l’égard de la parole publique amènent les entreprises à communiquer et elles se donnent ainsi une «visibilité sociale» (Libaert, 2003). Pourtant « La transparence va de pair avec la confiance et la capacité au secret » (Libaert 2013a : 40). La communication transparente, figure d’éthique et d’esthétique (Boutaud, 2005) lui confère un rôle nouveau de réenchantement (Parizot, 2014). À titre d’exemples, la marque des surgelés Findus, qui a souffert de la crise, joue la transparence car le client méfiant a besoin d’informations sur le produit. Aussi n’hésite-t-elle pas à l’afficher sur l’emballage par divers logos et exprime son respect de la planète et des ressources marines. Elle a de plus mis en œuvre un service consommateur avec des diététiciennes, des experts qui répondent aux consommateurs inquiets. Procter & Gamble, pour contrer la défiance des consommateurs, communique sur ses produits (Ariel par exemple) et leur impact sur l’environnement, via un site www.scienceinthebox. com (20 000 visites par mois).



Figure 4 Pages du site Procter & Gamble12



Ces stratégies d’engagement, par l’intermédiaire des discours mais surtout des actions, redonnent de la pertinence à l’entreprise en termes d’image et de valeurs et servent donc à (r)établir la confiance auprès du consommateur. Mac Do a mis à profit cette stratégie lors de la crise de la vache folle et de la prise de conscience de la malbouffe. Elle a marqué son engagement en expliquant ses modes d’approvisionnement, en adaptant ses menus enfant… jusqu’au design de ses magasins. Récemment, elle affiche qu’elle se sépare d’un fournisseur de viande après avoir appris qu’il mélangeait viande avariée et viande saine.



3.1.4 Labels et partenaires Les labels sont de plus en plus nombreux au risque du reste, de manquer de crédibilité et de lisibilité. Cette « étiquette ou marque spéciale […] apposée sur un produit destiné à la vente, pour en certifier l’origine, la qualité et les conditions de fabrication en conformité avec des normes préétablies » se retrouve dans tous les secteurs d’activité.



Du guide Michelin au logo AB / AOC / Label Rouge, les labels ajoutent de la confiance dans le choix des consommateurs avec un objectif de réassurance dans la sélection, d’aide dans la comparaison et la hiérarchisation des offres et des marques. Certains suscitent méfiance (car purement informationnels, par exemple « produit de l’année ») alors que d’autres jouissent de confiance (récompense « Médaille d’or ») voire de grande confiance (garantie : Paypal), Chameroy & Chandon (2010) . Ils valident la notion d’expérience, soulignent les différentiations en misant sur la valeur ajoutée à la fois de la marque mais aussi de l’entreprise par l’intermédiaire de son engagement. D’après une enquête du Crédoc (Hebel et alii, 2010 : 63) l’importance du label de qualité décroit depuis 2001. Récemment le label « fait maison » dans la restauration, pour valoriser les restaurants qui jouent la carte de l’authentique et du frais, est critiqué car il ne garantit pas de la qualité des produits servis. Les partenaires s’affichent aussi comme autant de gages de confiance, partenaires choisis ou qui recommandent, utilisent la marque. Plus encore, de nouveaux signes apparaissent comme forme de partage…



12 http://www.scienceinthebox.be/fr/securite 13 http://www.larousse.fr/dictionnaires/francais/label/45761 14 « Les labels ont-ils des effets sur l’attitude des consommateurs ? »
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ARTICLES DE NOS COLLABORATEURS 3.2 Le partage de nouvelles inspirations Le développement des réseaux sociaux et des communautés de consommateurs n’est plus à démontrer. Ainsi des relations se tissent, des échanges se créent afin de partager des avis, des expériences, ce qui n’a pas échappé aux marques.



boration avec l’entreprise. Il partage ses expériences avec les autres consommateurs de la marque donnant alors un sens identitaire et symbolique. Les communautés de marque deviennent porte-parole, prescripteurs et leaders d’opinion (Cova & Cova, 2002).



3.1.5 Réseaux sociaux et communautés



En confiant une responsabilité au consommateur, en lui délégant des pouvoirs, l’entreprise crée une dimension participative qui se retrouve dans des apprentissages collectifs et réciproques entre les clients, les membres de l’entreprise par l’intermédiaire de stages, séminaires, ateliers de création (Abidi-Barthe, 2010). Ainsi, comme nous avons pu en faire l’expérience, la Maison Molinard17 propose à ses visiteurs-clients de devenir les créateurs de leur parfum. Le client devient co-acteur du discours mais également co-acteur de l’expérience sensible.



Les marques ont intégré les réseaux sociaux comme moyen de communication et entretiennent le lien, la confiance des clients voire des fans. Elles les mettent ainsi en situation de production. « Le consommateur est invité à vivre les étapes de fabrication d’un produit pour ne plus rien ignorer de ce dernier et s’affirmer comme le meilleur représentant de la marque, son ambassadeur sur les réseaux sociaux. […] La voix des consommateurs domine […] et leurs propos sont souvent plus crédibles que les messages mêmes des marques15 ». À titre d’exemple, Ikea, en Norvège, a sollicité 160.000 fans de la marque sur Facebook pour publier sur Instagram16 les pages de son catalogue papier. En quatre semaines, via un jeu-concours, il était entièrement consultable sur le réseau social. Les entreprises cherchent à développer la participation du consommateur, pour qu’il s’approprie l’expérience de consommation, en lui offrant de devenir acteur à part entière de sa communication. Le consommateur devient co-créateur de valeurs et se détache d’une relation verticale pour se tourner vers une relation horizontale en colla-



Les exemples se multiplient dans des lieux physiques, sur internet et s’offrent en partage sur Facebook, Twitter, etc. Starbucks a mis en place « une boîte à idées », pour recueillir les avis des clients sur un site au sujet de la totalité des produits (product ideas). Mais plus encore, ils peuvent commenter les expériences (experience ideas) et les engagements (involvement ideas). La boîte à idées devient leur espace d’expression et d’action : un espace de liberté dans lequel ils peuvent partager, voter, discuter ou simplement voir. Les personnes déposant des idées sont invitées à commenter celles des autres. Elles deviennent donc des acteurs-émetteurs



Figure 5 La boîte à idées Starbucks18



à part entière. Le consommateur, s’il n’est pas défini comme fan de la marque, va puiser des informations auprès d’autres consommateurs. Plus libre de ses choix de consommation, il n’hésite plus à remettre en question certaines affirmations et surtout le fait savoir. Souvent déçu par la publicité et le marketing traditionnel perçus comme des instances manipulatrices plus qu’informatives19, il se tourne alors vers le marketing viral et les médias alternatifs (blogs, forums). Ainsi la confiance verticale, c’est-à-dire envers les instances porteuses d’une autorité, est en crise, elle est soupçonnée : discours de manipulation, parole trompeuse, doute sur les intérêts de l’émetteur. Cette défiance mène à la confiance horizontale. Les consommateurs accordent de la valeur aux témoignages et à l’expérientiel d’autres consommateurs car ils leur reconnaissent le fait d’être désintéressés. À la logique de la preuve se substitue une logique du témoignage basé sur l’expérience. Les nouveaux espaces numériques suscitent des interactions entre les indi-



15 http://www.ladn.eu/actualites/tribune,transparence-affirmer-valeurs-marque,35,22644.html 16 Application et service de partage de photos et de vidéos disponible sur plates-formes mobiles 17 Pour retrouver l’histoire de la Maison Molinard : http://www.molinard.com/fr/ 18 http://mystarbucksidea.force.com 19 L’engagement de la marque doit être avant tout action plus que promesse sinon elle est accusée de greenwashing : terme anglophone traduit par « verdissement d’image » utilisé par les groupes de pression environnementaux pour désigner les efforts de communication des entreprises sur leurs avancées en termes de développement durable, avancées qui ne s’accompagnent pas de véritables actions pour l’environnement. À l’opposé de la publicité éthique.
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ARTICLES DE NOS COLLABORATEURS vidus, partages d’expériences, espaces dans lesquels les consommateurs créent leur propre cercle de confiance. Aussi, les forums d’entraide entre clients, des sites d’évaluation des produits, des marques apportent-ils des réponses à cette quête de confiance. Reste que là encore, les révélations sur l’utilisation de ces réseaux d’informations par les marques elles-mêmes se faisant passer pour des consommateurs, peuvent freiner l’enthousiasme suscité par ces nouveaux modes d’expression. Le consommateur postmoderne, opportuniste et pragmatique, est à la recherche de sens. Il se tourne vers une dimension sociale, il recherche le partage et le bien-être collectif, veut enrichir ses expériences personnelles mais aussi collectives. Plus difficilement cernable tout en conservant une part de rationalité, il évolue vers de nouvelles aspirations, besoins et attentes : recherches d’expériences, d’esthétisation, d’évasion, d’hédonisme mais aussi de lien social. À la fois social et affectif, il aspire à des relations bidirectionnelles (réciprocité)



et multidirectionnelles (à l’égard des autres consommateurs, de la marque et de l’entreprise et de la société). S’il faut dix ans pour gagner la confiance d’un client et dix minutes pour la perdre (Prax, 2003), les entreprises ont compris qu’elles doivent tenir compte des avis des consommateurs contents et mécontents afin de restaurer la confiance en leur donnant la possibilité d’agir et de participer activement. Les marques ont besoin de redonner du sens et l’engagement a «pour fonction principale de restaurer la confiance dans les prestations de l’entreprise […] et, plus encore dans l’entreprise ellemême. [...] L’engagement crée donc du sens, et […] de la pertinence business.» (Allard, 2013). Pour exemple, Mark & Spencer a revu totalement sa stratégie, sa logistique et l’implication des collaborateurs : produits durables, fournisseurs éthiques et responsables, marques et produits conformes. Mais l’engagement (de l’entreprise et du consommateur) doit mener à l’attache-



ment (commitment), (Parizot, 2013 ; Allard, 2013). La marque doit évoluer en prenant en compte le consommateur et en l’intégrant totalement dans sa stratégie communicationnelle à l’exemple de Starbucks en France. Faire une place de choix au consommateur en écoutant ses demandes et attentes, s’adapter à lui et anticiper pour proposer des produits qui lui correspondent sont des éléments à prendre en compte afin de créer du lien, au point de devenir une marque attachante « proche, disponible et (qui) propose un modèle de construction de soi. […] un territoire culturel fort et puissant (mission, positionnement, ”physique ” et culture de marque) – pour susciter le désir d'identification et donner confiance (éthique, transparence, posture sociétale…) – et de connaître sa cible – pour être pertinente (référents culturels, mode de vie, aspirations du consommateur…). Il s'agit d'aller au-delà de la compréhension des besoins, attentes et motivations des consommateurs » (Allard, Ibid.).



Conclusion La confiance, concept polymorphe, est appréhendée comme un construit reposant sur une composante cognitive et affective. Sans doute et de façon optimiste, la confiance n’a-t-elle pas totalement disparue mais elle connaît une mutation profonde liée aux crises successives et aux multiples possibilités offertes au consommateur. De plus, la fragmentation de la confiance est significative et complexe à gérer. Comment faire confiance au « made in France » par exemple, alors qu’on peine à retra-



cer le parcours du produit ? De nos jours, le consommateur, sous l’influence de la digitalisation compare, commente, critique. Plus que les produits, il souhaite partager le sens de ces produits (Baudrillard, 1970) pour une vision commune du monde. Sa relation à la marque l’autorise à consommer le sens qu’elle véhicule. La consommation est un moyen de conforter l’identité du consommateur par l’intermédiaire d’expériences sensibles.



Nous avons volontairement entrecroisé les approches marketing et communicationnelles. Boutaud (2007) a démontré comment celles-ci se nourrissent les unes des autres sans pour autant perdre de leur spécificité. Elles ouvrent à la dimension sensible où s’entrecroisent esthésie, esthétique et éthique, dimensions sous-jacentes à l’ensemble de nos remarques donnant à la relation de confiance un cadre ontologique.
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la confiance eT l’éducation Par Renée Lacroix Enseignante au primaire et chargée de cours à l’Université de Sherbrooke



«



L’éducation est l’arme la plus puissante pour changer le monde.1



»



paraître par les gestes, par les actions, par les croyances et par les idéaux de nos pédagogues. Pour œuvrer dans le domaine de l’Éducation, il faut inévita-blement avoir une croyance déterminante envers l’Être humain. Envers les artisans qui œuvrent dans ce domaine avec nos enfants. La croyance qu’il ou elle a tout en lui pour s’épanouir, à son image, selon la voie qu’il choisit d’emprunter. C’est un parcours soli-taire pour l’élève, malgré le fait que tant de gens côtoient son parcours, pour semer Puisque chacun la définit à sa façon, la représentation ses graines, durant toutes ces années. de la confiance demeure un con-cept qui est utilisé dans différents contextes parfois imprécis et nébuleux. Nous Combien avons-nous eu d’enseignants, de professeurs, tenons trop souvent pour acquis que chacun a une dé- de formateurs tout au long de notre parcours? Vingt, finition universelle de ce concept d’échange et d’ouver- trente, quarante, peut-être même plus! Chacun a tenté de souti-rer notre confiance pour que l’on accepte de ture. le laisser entrer en nous pour venir dépo-ser leur saNous constatons que deux pôles sont intégrés à la défivoir du moment. Pour y avoir accès, il a donc fallu faire nition de la confiance dans sa glo-balité. Nous pouvons preuve d’ouverture pour choisir de libérer ce canal de la donc la définir comme étant un sentiment de sécurité, confiance. Sans quoi il n’y aurait eu qu’un présage d’apd’assurance qui est inspiré par quelque chose ou par prentissage. Le canal de la confiance s’ouvre seulement quelqu’un ainsi que le fait d’être sûr de soi, de ses possisi certains éléments de base sont présents comme le resbilités. Toutefois, selon cette définition, nous constatons qu’elle est dirigée vers soi ou vers les autres. Elle fait réfé- senti de bien-être et d’acceptation, le désir d’apprendre de l’élève, le climat d’apprentissage favorable… Il s’ouvre, rence à une force intrinsèque ou elle prend racine chez une personne externe et se partage entre deux êtres. Sur par choix de l’individu, grand ou petit, pour laisser place aux conditions optimales d’apprentissage et d’évolution la confiance en soi, j’ai tout le pouvoir de la développer qui mènent à établir une relation de confiance. et de l’exploiter tandis que celle que je peux avoir envers les autres autour de moi, je dois l’accepter pour la Nous pouvons lier la relation et la confiance! Ces deux axes interreliés viennent donner assise à une ouverture vivre, pour la ressentir, pour la vibrer. La confiance en l’Éducation fait référence pour moi à pour pouvoir partager, échanger et faire vivre le savoir. L’enseignant porte fréquemment cette responsabilité de cette confiance, extrinsèque, que l’on veut laisser transSelon Cornu (2003), dans la sphère éducative, la confiance se présente comme étant celle que l’enfant a ou devrait avoir en l’adulte. La confiance, qu’inspire l’enseignant, est de toute évidence, un facteur important du progrès pour l’élève, en situation d’apprentissage. « Cette confiance en l’adulte se constate : son absence peut (et devrait sans doute) amener l’adulte à une réflexion sur lui-même. »



1 Nelson Mandela
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ARTICLES DE NOS COLLABORATEURS la mise en place des conditions pour favoriser le lien de confiance, de s’assurer que ses élèves savent qu’il est là pour lui ou pour elle. Cette importance n’est plus à préciser, toutes les recherches scienti-fiques sauront le dire, le lien de confiance entre l’enseignant et l’élève est à la base de l’apprentissage. Selon Breton (1987), le premier défi auquel doit faire face un individu, c’est d’acquérir un sentiment de confiance fondamentale (basic trust), faute de quoi l’échec en matière de confiance peut se transformer en un sentiment de méfiance. C’est le mandat attendu des parents face aux pédagogues qui se retrouvent dans le parcours académique de leur enfant. Le monde de l’Éducation est en fait un système dans lequel chacun des maillons (enseignants, élèves et parents) ont une part de responsabilité pour favoriser un aspect garant du succès scolaire : la confiance mutuelle! En ce sens, elle est associée à un acte de foi à l’égard d’un étranger et elle présuppose un certain abandon aux décisions et aux actes d’autrui. La confiance implique donc une situation de risque et elle requiert un engagement (Jalava, 2003). Pour établir le lien, l’enseignant porte la responsabilité selon son rôle, sa maturité émotionnelle et surtout selon sa mission professionnelle. Par contre, pour maintenir cette relation vivante, l’élève a quant à lui sa part de responsabilité qui lui revient pour cheminer. Le monde de l’Éducation vit son lot de tumultes actuellement et la confiance envers nos enseignants est grandement malmenée. Loin de moi l’idée de vouloir prendre partit dans ce débat. Je me questionne par contre sur toute cette charge que les enseignants ont à porter, davantage cette année, dans ce contexte actuel pour maintenir leur con-fiance en leur service et en leur possibilité de faire cheminer leurs élèves, comme ils le souhaiteraient. En fait, la vraie question dans tout ce débat est davantage de l’ordre d’une grande inquiétude de ne pas pouvoir faire cheminer les élèves, au rythme souhai-té, de leur imposer un contexte d’apprentissage défaillant et inadapté. Ce n’est malheu-reusement pas ce message qui circule librement… L’oppression et la critique semblent vouloir prendre place au détriment de l’inquiétude des enseignants : comment arrive-ront-ils à conserver un contexte d’apprentissage favorable et des services adaptés aux élèves? Dans cette situation, vers



qui l’enseignant soucieux du bien-être et du dévelop-pement de son élève peut-il se tourner pour conserver sa confiance en lui et en la quali-té du travail qu’il doit livrer? Notre monde étant ce qu’il est, quel héritage désirons-nous laisser à nos enfants face à ce premier choix important de vie? Comment s’engager dans la voie de la confiance, en contexte scolaire, pour pouvoir cheminer dans la vie et atteindre les visées choisies? Comme nous l’avons dit précédemment, la confiance fait appel à l’ouverture et à la croyance envers l’Être humain. N’est-ce pas là un des premiers choix, sans doute in-conscient, que l’enfant prend, à cinq ans, lorsqu’il s’engage dans la relation de confiance avec son enseignant au préscolaire? Il lui donne le feu vert, en acceptant cette relation, pour pouvoir acquérir le savoir et s’engager dans son parcours académique. En cours de chemin, il pourra parfois perdre un peu de vigueur, en regagner quelquefois, selon les personnes rencontrées. Par contre, l’importance de la relation revient année après an-née, et ce, du moins, pour la prochaine décennie à venir… C’est comme un contrat à long terme qui se présente à l’enfant et dans lequel il a la chance de cheminer pour développer sa confiance, celle qu’il a en l’adulte. Cela se traduit à la suite de chaque victoire et chaque réussite accomplie, soutenue par différents acteurs qui sont euxmêmes présents et engagés dans leur propre processus du développement de leur con-fiance. La confiance est-elle interreliée avec l’épanouissement personnel de l’enfant? Je crois que oui et selon moi, elle se développe et se multiplie dans des contextes stimulants et ouverts. Je vois chaque jour, avec les élèves que je côtoie, par mon investissement et ma passion, la mise en place d’un contexte optimal pour pouvoir leur permettre, malgré le tumulte, de faire ses petits pas vers leur destination choisit! L’école étant un contexte d’épanouissement, la famille et le réseau social en sont d’autres qui permettent à l’enfant de développer sa confiance en soi. Je savais que je faisais un métier exceptionnel, j’en ai maintenant la certitude! Breton, J.-C. (1987). Foi en soi et confiance fondamentale : Dialogue entre Marcel Legault et Erick H. Erikson. Montréal : Les Éditions Bellarmin. Jalava, J. (2003). The Luhmannian connections between trust and system. European Journal of Social Theory, 6(2), 173-190.
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la diversité, un levier de performance: Plaidoyer pour un management innovateur et créatif



Maria Giuseppina Bruna



Professeure-chercheure en Sciences de Gestion à l’IPAG Business School, Directrice scientifique des Chaires de recherche «Confiance dans l’entreprise» et «Entreprise inclusive» à l’IPAG Business School, Directrice scientifique du programme d’excellence diversité de l’Ecole des Mines d’Albi-Carmaux
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RÉSUMÉ



ABSTRACT



L’historicité, la contextualité et la polysémie des notions de diversité et de performance expliquent l’hétérogénéité des conclusions auxquelles aboutissent les études empiriques qui en testent la relation. Les dimensions culturelles et temporelles, le type de management adopté, les modes d’intégration professionnelle, la conjoncture et le contexte intra-organisationnel influent sur la performance des équipes diversifiées. Afin de transmuer la diversité en levier de performance, les organisations sont invitées à concevoir des politiques diversité soucieuses d’inscrire le changement dans la durée (perspective sociétale), de promouvoir un management intégrateur attentif aux dimensions culturelles et identitaires (niveau organisationnel), de développer la pratique du mentoring et du leadership (échelon individuel).



The wide heterogeneity of conclusions of the studies addressing diversity and performance is well explained by the multimeaning nature of these notions and their tight connection to the historical and environmental context. The time and culture, the management practices, the professional integration modes, the conjuncture and the inter-organisational context, as well, affect the performance of diversified teams. To make diversity a real performance vector, organisations are committed to conceive and adopt policies which inscribe the change in long-duration (societal perspective), promote integrating-management practices, sensitive to the culture and the identity of individuals (organisational level) and adopt mentoring and leadership practices (individual level).



Mots clés : Diversité, performance, management, in- Keywords: Diversity, performance, management, intetégration, contexte, conjoncture, temps, culture, lea- gration, context, conjuncture, time, culture, leadership, mentoring dership, mentoring Source: «La diversité, un levier de performance: plaidoyer pour un management innovateur et créatif» URl: http://id.erudit.org/iderudit/1015813ar DOl: 10.7202/1015813ar
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VERS UN MOUVEMENT DE LA CONFIANCE... Nous vous remercions d’avoir pris le temps de consulter la présente revue et réitérons notre souhait de vous voir contribuer au « Mouvement » de la confiance. Aux quatre coins de la planète, le Mouvement prend de l’ampleur: AUSTRALIE



Mme Vanessa Hall, surnommée « The Trust Lady » (http://www.entente.com.au), est l’une des principales instigatrices de ce mouvement de la confiance en Australie. Depuis plusieurs années, Mme Hall encourage le Mouvement International de la Confiance, convaincue que l’un des enjeux les plus importants de notre société est celui de la confiance. Selon elle, les entreprises comme les individus doivent se fixer comme objectif de la renforcer tant dans leurs paroles, comportements que dans leurs actions. C’est le message qu’elle entend transmettre aux chefs d’État et dirigeants aux quatre coins de la planète lors de ses conférences. David Penglase est un autre conférencier très actif en Australie qui agit auprès de dirigeants et gestionnaires afin de mieux les outiller.



ÉTATS-UNIS



Drs Michelle et Dennis Reina (http://www.reinatrustbuilding.com) sont de véritables pionniers en matière de confiance organisationnelle. Ils ont rédigé leur thèse de doctorat sur cet enjeu il y a déjà plus de 25 ans. Pour l’époque, nous devons reconnaître qu’ils ont été de véritables visionnaires, réalisant que la confiance deviendrait un jour un enjeu d’importance. Depuis, leur renommée n’a cessé de progresser. Plusieurs autres américains font également la promotion de la confiance, tels que Paul Zak, Rob Peters et Stephen M.R. Covey.



EUROPE



Le Trust Management Institute (http://www.trust-management-institute.org) a également fait sa marque dans le domaine de la confiance. Cette organisation se donne pour mission de fournir aux acteurs sociaux et économiques des instruments permettant à chacun de développer la confiance dans son champ de responsabilité et d’ouvrir les voies qui y mènent. Le fondateur du TMI, monsieur JeanLuc Fallou, a aussi créé le Cercle Raphaël, lequel est composé d’une dizaine de dirigeants européens qui croient que la confiance est un enjeu sérieux et qu’il faut y investir (Jacques Bacardats, ancien président d’Eramet; Gérard Deman, président du conseil de surveillance d’Adisseo; Michel Francony, ancien président d’ERDF; etc.). En appui au TMI, on retrouve M. Hervé Sérieyx, un gourou du management français qui partage les dix clefs permettant de devenir un manager de confiance. L’on retrouve également une nouvelle génération de dirigeants et experts souhaitant contribuer à ce mouvement : Sophie Vernay, Maria-Giuseppina Bruna et Yann Algan.



QUÉBEC



Depuis bientôt trois ans, l’Institut de la confiance dans les organisations (ICO), un organisme sans but lucratif contribue à solidifier la confiance dans nos organisations et dans notre société. L’Institut souhaite supporter les dirigeants, professionnels, gens d’affaires, politiciens et journalistes à solidifier collectivement cette confiance. L’Institut compte sur une douzaine de fondateurs et administrateurs (Me Donald Riendeau Jr., Richard Legault, Jean-Claude Deschênes, Michel Nadeau, Jocelyne Cazin, Denis Coulombe, Donald Riendeau Sr, Sylvie St-Onge, Bernard Plante, etc.) ainsi que sur le cercle de confiance du Québec, composé d’une trentaine de personnes œuvrant dans divers horizons. Celles-ci sont toutes déterminées à renforcer la confiance dans divers domaines par leur participation à divers comités de réflexion (comité de la confiance et les élus, comité de la confiance et les professionnels, etc.). Me Donald Riendeau, LLB, LLM, MBA Directeur général et co-fondateur Institut de la confiance dans les organisations (ICO) N° 1 — DÉCEMBRE 2015
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