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La prochaine décennie sera celle de la confiance Devenez des leaders créateurs de confiance
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MOT DE BIENVENUE En tant que Directeur général (Me Donald Riendeau) et président du Conseil d’administration (Richard Legault) de l’Institut de la confiance dans les organisations (ICO), nous sommes fiers et heureux de vous inviter à lire le présent ouvrage, lequel se veut une synthèse des moments importants du premier Sommet international de la confiance dans les organisations qui s’est tenu à Montréal les 21 et 22 mai 2015. OBJECTIF DU PRÉSENT LIVRE Le Sommet international de la confiance dans les organisations visait à éveiller les participants à l’enjeu incontournable de la confiance et surtout de les outiller davantage dans leurs milieux de travail. Ce livre permet de réunir les savoirs dégagés lors du Sommet afin que le plus grand nombre puisse en bénéficier et apprivoiser l’enjeu de la confiance organisationnelle. Nous souhaitons de ce fait que les Québécoises et Québécois deviennent des porte-étendards et qu’ils apportent leur contribution à la prochaine décennie qui sera, comme l’ont indiqué messieurs Riendeau et Sérieyx, celle de la confiance. SOMMET INTERNATIONAL DE LA CONFIANCE 2015 Le Sommet 2015, qui s’intitulait « Devenez des leaders créateurs de confiance », s’inscrit parfaitement dans la mission de l’Institut qui est de partager les bonnes pratiques afin de contribuer à la confiance dans notre société. Cette première édition se voulait un catalyseur de réflexions et d’échanges concernant les stratégies, les expériences, les actions et succès de nos dirigeants conférenciers et de nos experts envers les enjeux de la confiance organisationnelle. Nous poursuivions quatre grands objectifs par ce Sommet : 1. 



Que le mot « confiance » soit reconnu par le milieu des affaires et qu’il devienne un objectif pour nos organisations;



2. 



Que les participants quittent le Sommet plus convaincus et engagés, mais surtout plus outillés pour hausser la confiance dans leurs différentes organisations et ainsi agir comme LEADERS créateurs de confiance;



3. 



Qu’il contribue à renforcer le Mouvement international de la confiance qui prend de plus en plus d’ampleur dans le monde;



4. 



Qu’il contribue à la confiance dans la société québécoise laquelle est plongée dans une importante crise de confiance envers ses organisations. Le défi est de taille. Il est nécessaire de repenser à la fois nos structures, notre gestion d’entreprise, nos institutions publiques, nos professionnels, mais surtout nos valeurs.



REMERCIEMENTS Merci à toutes les organisations partenaires qui n’ont pas hésité, tels des « early adopter » ou « pionniers de la confiance », à se lancer dans cette aventure. Sans votre contribution financière, votre soutien moral et votre participation à l’organisation du Sommet, celui-ci n’aurait pas connu le même succès. Nous vous sommes également reconnaissants de vous être engagés à promouvoir et transmettre le présent ouvrage auprès de vos employés, partenaires, membres et clients. Un grand merci à tous les conférenciers québécois et internationaux qui ont apporté crédibilité et profondeur à ce Sommet. Les participants ont plus qu’apprécié vos conférences, lesquelles ont obtenu une moyenne de 90 % de satisfaction! De plus, les participants recommanderaient la participation de leurs collègues à ce Sommet à hauteur de 97 %. Nous remercions les 350 participants présents qui ont mis de côté leur travail lors de ces deux journées. À titre d’exemple, quelques jours avant le Sommet, Pierre Bruneau, récipiendaire de deux prix de la confiance, a spontanément demandé de participer à celui-ci, se faisant remplacer au pied levé à son émission hebdomadaire. Finalement, merci aux cofondateurs de l’ICO qui ont cru en cette vision il y a trois ans et dont la collaboration est très précieuse. Naturellement, un clin d’œil particulier à Geneviève Florant, notre fourmi talentueuse et dévouée qui travaille dans l’ombre, mais qui est si essentielle au succès du Sommet, de notre revue semestrielle et du présent ouvrage. MERCI À TOUS ET BONNE LECTURE N.B. Si vous souhaitez des copies imprimées, veuillez contacter Geneviève Florant par courriel celles-ci sont au prix de 20 $ l’unité incluant les taxes ([email protected]). Richard Legault Président
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MOT DE L’ANIMATEUR Ce fut un honneur que M. Donald Riendeau m’ait fait confiance dans l’animation du 1er Sommet international de la confiance dans les organisations. Si j’ai accepté de participer à cet événement et d’animer toute cette journée, c’est que je suis convaincu qu’avec l’intensification des communications et le pouvoir des médias sociaux à l’échelle du globe, la confiance est devenue un enjeu international autant que local, ici, chez nous, dans nos organisations, dans nos entreprises et au sein de nos administrations publiques. Un enjeu fondamental. Et d’ailleurs, en préparant cette journée, j’ai été surpris de découvrir sur le site même de l’ICO des données catastrophiques, que vous connaissez sans doute, sur la confiance envers nos élites, mesurées par Léger. C’est ainsi que j’ai appris que l’indice de confiance des politiciens est à 12 % au Québec, les journalistes 14 %, les syndicalistes 21 %, les hauts fonctionnaires 22 %. Les entrepreneurs en construction 23 %. Les gens d’affaires 30 %, les avocats 36 %. Jean-François Lépine



Une autre donnée aussi extrêmement surprenante nous vient de Mme Vanessa Hall, surnommée « The Trust Lady » en Australie. Selon ses estimations et les sondages qu’elle a effectués, 99 % des dirigeants d’entreprise sont d’avis que la confiance est une composante critique d’une relation forte, mais 95 % d’entre eux disent ne pas investir d’effort dans l’univers de la confiance. Il n’est alors pas étonnant, qu’il y a quelque temps, le Forum Économique de Davos constatait lui-même que la confiance dans nos dirigeants serait dans les enjeux les plus importants de la prochaine décennie. Sommet international de la confiance dans les organisations



Ce Sommet a abordé le thème de la confiance à travers toute son évolution en commençant par son essence même, son importance. Nous avons eu la chance d’avoir un portrait de cette dernière au Québec, mais également dans le monde, en plus de bénéficier de témoignages de dirigeants. Nous avons également osé aborder le thème plus délicat de la reconstruction de la confiance dans les milieux de la construction et de l’ingénierie pour ensuite parler de la confiance du public et des parties prenantes. Merci à nos intervenants! J’espère que vous avez bien profité du Sommet et bravo encore aux organisateurs!



Vanessa Hall, Présidente d’honneur Sommet international de la confiance dans les organisations



En arrière: Gilles Durant, Fondations André-Boudreau De gauche à droite: Hervé Sérieyx, Dennis Reina, Michelle Reina, Rob Peters, Vanessa Hall, Gérard Guay (Président, Chambre des notaires du Québec) et Me Donald Riendeau (Directeur général, Institut de la confiance dans les organisations) Sommet international de la confiance dans les organisations



Jean-François Lépine Journaliste émérite, M. Lépine est maintenant analyste international, conférencier et associé, communications et affaires gouvernementales, au sein de Avistra International Inc. Il est aussi Président de l’Observatoire sur le Moyen-Orient et l’Afrique du Nord (OMAN) de l’Université du Québec à Montréal. Grand reporter international pour la Société Radio-Canada et CBC à Pékin, Paris et Jérusalem de 1982 à 1990, il est reconnu comme un analyste et un communicateur hors pair. Depuis 1990, il a présenté plusieurs émissions d’affaires publiques à succès, à la télévision de Radio-Canada, dont ENJEUX, LE POINT, ZONE LIBRE, et plus récemment le magazine d’information internationale UNE HEURE SUR TERRE qui était aussi diffusé sur TV-5 Monde. L’excellence de son travail, autant comme reporter qu’animateur, a été reconnue par de nombreux prix. Marié et père de deux enfants, Jean-François Lépine a été nommé Officier de l’Ordre du Canada, en juin 2012. 2



DÉFINIR LA CONFIANCE D’un point de vue théorique : « La confiance n’est ni une valeur, ni un comportement, ni une attitude. La confiance est “LA” méta-valeur, “LE” méta-comportement et “LA” méta-attitude. La confiance est la somme de nos valeurs, comportements et attitudes. Ce sont les efforts pour mettre en application les valeurs, comportements et attitudes qui construisent la confiance ou leur absence qui l’abîme ». Citer une telle définition de la confiance auprès d’universitaires recevra probablement un écho favorable et entraînera des discussions passionnantes. Au contraire, faites-en part à un « Flagman » sur un chantier de construction. Il est très probable que celui-ci vous regardera avec de gros yeux… Si l’on souhaite que la confiance ait un impact sur les gens, entre les instances d’une organisation et entre l’organisation et ses parties prenantes externes, il est essentiel de sortir de la théorie et d’en faire résonner toute l’attraction et la puissance d’un point de vue pratique, humain et stratégique. Il convient d’abord de démontrer que la confiance est plus qu’un mot, qu’elle est un « objectif » et un « paradigme » permettant d’optimiser toutes sortes de manières de faire et d’améliorer les relations entre les différentes instances. Il faut que nos leaders et dirigeants réalisent le nombre de situations dans lesquelles la confiance devient un enjeu dans le milieu organisationnel. Citons par exemple : • 



S’agissant des employés, la confiance mise à mal entre les membres d’une équipe en raison d’agissements passés, d’incompréhensions, de différences dans les personnalités ou de l’incompétence de certains;



• 



La confiance entre le syndicat et la direction à la suite de négociations syndicales;



• 



La confiance au sein d’une firme dans laquelle les professionnels sont en compétition épineuse pour la facturation, les revenus et les objectifs de carrière;



• 



La confiance entre le Directeur général et son conseil d’administration ou au sein même du conseil d’administration;



• 



La confiance du mandant (actionnaire, gouvernement, coopérant, membre, etc.) envers l’organisation dans laquelle il investit;



• 



La confiance entre une direction et ses employés en période de restructuration et de crise;



• 



La confiance entre une entreprise et son institution financière alors que l’un de ses dirigeants est accusé de collusion ou de corruption;



• 



La confiance des employés au sein de l’entreprise faisant l’objet d’une acquisition par une autre;



• 



La confiance d’un grand donneur d’ouvrage envers un fournisseur en faute;



• 



La confiance entre une association et ses milliers de membres;



• 



Etc.



1 Le « Flagman » est l’ouvrier avec un drapeau qui coordonne la circulation routière arborant les chantiers.
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La confiance est ainsi partout et est fondamentale. Elle est tout aussi présente à l’interne d’une organisation qu’entre l’organisation et ses parties prenantes externes. Elle s’insère dans le quotidien de l’employé de bureau comme dans le partenariat stratégique entre l’organisation et son fournisseur. La confiance organisationnelle devient à la fois « stratégique » et « transversale » à l’organisation. Elle intervient partout. Une fois que l’on réalise que la confiance constitue un objectif essentiel à atteindre et qu’elle est partout dans l’organisation, il faut définir les ingrédients qui pourront avoir un impact sur cette confiance, que ce soit dans une situation très précise ou sur l’ensemble de l’organisation. L’ICO a établi une quinzaine d’ingrédients qui favorisent la confiance organisationnelle. Il est donc important de déceler les ingrédients qui peuvent avoir directement un impact sur une situation donnée et de prendre des actions pour développer, renforcer ou reconstruire cet ingrédient précis. Cette réflexion a conduit l’Institut de la confiance dans les organisations (ICO) à définir la confiance de la manière pragmatique suivante :



« La confiance organisationnelle vise à mettre en résonnance les multiples intérêts au sein d’une organisation et entre l’organisation et ses parties prenantes externes de façon à développer une communion d’intérêts transcendant les intérêts individuels et de petits groupes.» Les organisations ont la capacité de développer et de solidifier les fils de la confiance. Cependant, pour y parvenir, elles doivent croire en une telle démarche, miser non seulement sur les structures, mais sur un changement de leur culture et avoir le courage de déterminer quels sont les freins et les craintes dans les relations humaines. Grâce à un rôle actif des porteurs de confiance, il est alors possible de mettre en place des parcours et actions qui permettront de hausser cette confiance, de renforcer les différents cercles de confiance, de mettre les gens en résonnance. Une organisation qui consacrera temps et efforts à définir les actions et les expériences qui contribueront à mettre en résonnance les différents intérêts connaîtra du succès. La confiance organisationnelle deviendra un avantage compétitif car elle mènera à l’engagement, à l’investissement, à la mobilisation collective, à une meilleure qualité de vie et ultimement, à la poursuite de la finalité de l’organisation avec une efficacité accrue. La confiance n’est pas statique, elle est dynamique et évolutive. L’on dit parfois que la confiance est un peu comme un compte de banque. Il y a souvent des dépôts, mais également des retraits. L’important est de continuellement investir pour bâtir un capital de confiance.
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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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conférences



L’importance de la confiance Devenir des leaders d’organisations créatrices de confiance



OUVERTURE DU SOMMET INTERNATIONAL DE LA CONFIANCE DANS LES ORGANISATIONS AVEC HERVÉ SÉRIEYX 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.



ne font rien ou pas grand-chose pour la fortifier tant ils sont sollicités par ce qui leur apparait comme d’autres urgences. D’où la nécessité d’imaginer des organisations qui, par leur conception même, soient créatrices de confiance, en interne (entre employés, gestionnaires, direction, syndicats, experts…) et en externe (avec les divers « stakeholders » [clients, partenaires, actionnaires, autorités politiques, médias, grand public…]). De telles organisations – des « trusting organizations » – existent; elles ont au moins en commun les caractéristiques suivantes : un capital patient (qui ne cherche pas à maximiser sur l’année les retours sur investissement), une vision et des ambitions à long terme, de l’ouverture sur le monde extérieur (écoute client, responsabilité sociétale…), une multiplication de l’intelligence collective (l’inverse du taylorisme), un fonctionnement transversal (chaque service au service des autres services : l’inverse de l’organisation en silos), une responsabilisation de chacun, valorisant la prise de risque et l’innovation, des dirigeants et des gestionnaires formés au management de la confiance de leurs équipes (les dix clefs – les 10 C – du management quotidien de la confiance) et à la remise en cause d’eux-mêmes (les douze efforts – les 12 E – pour améliorer sa propre capacité à susciter la confiance).



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 » priment 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 Hall1, dans le monde développé, si 99 % des dirigeants perçoivent combien la confiance est au cœur de la performance collective, 95 %



Hervé Sérieyx Président, Trust Management Institute M. Sérieyx a dirigé des entreprises (le Groupe Lesieur — dans l’agroalimentaire —, les Groupes Euréquip et Quaternaire – dans le consulting —), il a été professeur d’université – à Paris 8 —, puis Délégué interministériel (sous-ministre) à l’insertion des jeunes; il est actuellement Président national de France Bénévolat et Vice président du Trust Management Institute (organisme européen de recherche et de promotion de la confiance dans les organisations). Il a publié 28 livres consacrés, pour l’essentiel, à l’évolution des organisations (dont deux ouvrages plus particulièrement centrés sur la confiance : « Confiance, mode d’emploi » et, co — écrit avec Jean Luc Fallou, « La confiance en pratique »). Il est Officier de la Légion d’Honneur et Officier de l’Ordre du Mérite National.



1 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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L’IMPORTANCE DE LA CONFIANCE DANS NOTRE SOCIÉTÉ ET NOTRE ÉCONOMIE



Pour qu’une société dispose d’une économie qui lui donne les moyens de ses ambitions, elle doit être confiante. Confiante envers ses décideurs, confiante envers ses institutions et surtout, confiante envers son gouvernement. Au cours des dernières années, des actions concrètes ont été exigées et réalisées par le gouvernement du Québec de façon à faire respecter les valeurs fondamentales que sont l’intégrité et la transparence.



Le gouvernement du Québec applique le principe de la transparence comme approche préventive dans sa lutte contre la corruption et la collusion. Aujourd’hui, le Québec peut être fier de tout ce qui a été accompli et constater, déjà, de profonds changements. Le Québec peut entrer dans la prochaine décennie, confiant, et la tête haute.



ENSEMBLE ON FAIT AVANCER LE QUÉBEC!



Plus que jamais les efforts du ministère des Transports convergent vers la protection de l’intégrité des contrats publics et l’utilisation judicieuse des investissements pour l’ensemble des projets sous sa responsabilité. C’est ainsi que le renforcement de l’imputabilité des firmes, l’augmentation du nombre de ressources internes affectées à la préparation des projets et à la surveillance des travaux, de même que la consolidation de l’expertise montrent la volonté du Ministère d’améliorer considérablement la gestion des projets sous sa responsabilité. La rigueur et la transparence font partie intégrante de ces mesures.



M. ROBERT POËTI, MINISTRE DES TRANSPORTS ET MINISTRE RESPONSABLE DE LA RÉGION DE MONTRÉAL MAINTENANT DÉPUTÉ DE MARGUERITE-BOURGEOYS



M. Robert Poëti Sommet international de la confiance dans les organisations



Robert Poëti Député de Marguerite-Bourgeoys et ex-ministre des Transports du Québec. Policier de carrière, M. Poëti a exercé différentes fonctions opérationnelles et de gestion à la Sûreté du Québec durant 28 années. Responsable de plusieurs dossiers d’importance dans le domaine des mesures d’urgence et celui de la sécurité routière, il se démarque par son implication, son engagement et son ouverture. On a également pu lire et entendre ses analyses de sécurité publique dans les différents médias. Il est élu député du comté de Marguerite-Bourgeoys en septembre 2012, puis réélu en avril 2014. Le 23 avril 2014, le premier ministre, M. Philippe Couillard, lui confie la responsabilité du ministère des Transports ainsi que celle de la région de Montréal. M. Poëti est détenteur d’un diplôme de maîtrise en administration publique de l’École nationale d’administration publique.
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IMPORTANCE DE LA CONFIANCE



Pourquoi un tel paradoxe? Probablement parce que le mot « confiance » n’a jamais, à ce jour, été pleinement associé au milieu des affaires ou n’a pas revêtu un intérêt stratégique. Alors que le mot « TRUST » est associé au milieu des affaires depuis une centaine d’années dans le milieu anglo-saxon, cette association est assez nouvelle dans la francophonie. Le premier défi de l’ICO, lors de notre premier Sommet international de la confiance, était donc de crédibiliser ce terme et de l’associer au milieu des affaires. Je crois que la mission a été relevée avec brio grâce à nos partenaires qui y ont cru dès le début et nos conférenciers qui en ont démontré toute la puissance comme vous le constaterez dans le présent livre.



Me Donald Riendeau Sommet international de la confiance dans les organisations



Premier défi du Sommet : Crédibiliser l’enjeu de la confiance dans nos organisations et notre société.



Le premier Sommet international de la confiance dans les organisations a permis aux participants de réaliser que le mot « confiance » est le plus puissant qui existe.



Un second défi fut de briser l’association que l’on fait trop souvent entre « confiance » et « éthique ». Bien entendu, l’éthique est très importante, mais elle ne représente qu’une des multiples composantes, que nous appelons « ingrédients » contribuant à la confiance. Ces termes ne sont pas des synonymes. Prenons un exemple. L’un de vos amis n’est pas très « éthique » en affaires (faux kilométrage, facturation douteuse, déduction de ses voyages personnels pour fins professionnelles, etc.), mais il est très compétent, livre toujours en fonction des échéanciers, est toujours disponible, etc. Un autre de vos amis est la probité incarnée, mais il ne possède aucune créativité, livre toujours ses dossiers en retard, oublie constamment ses retours d’appel, etc. En qui aurez-vous le plus confiance? Cet exemple banal, mais concret, démontre que la confiance est une notion complexe, qu’elle n’est pas la même pour tout le monde et qu’elle regorge d’ingrédients qui la construisent ou l’abîment.



Jamais un mot n’a eu autant de résonnance auprès du grand public, des employés, des clients et des autorités que nous côtoyons que celui de la « confiance ». Pourquoi? Ce mot fait partie de notre quotidien et de nos vies sans que nous nous en rendions véritablement compte. C’est souvent lorsque des mésaventures ou problèmes surgissent que l’on en prend pleinement conscience. Paradoxalement, le mot « confiance » rebute plusieurs dirigeants d’organisations, journalistes et politiciens. À titre d’exemple, lorsque j’ai fondé l’Institut de la confiance il y a trois ans, plusieurs journalistes que je connaissais m’ont regardé bizarrement, comme si j’étais devenu le gourou d’une secte quelconque… De la même manière, un grand nombre de dirigeants accordent peu de crédibilité au mot confiance. Seuls des « early adopter » y voient le potentiel, alors que plusieurs autres, par méconnaissance, adoptent un regard soit hautain ou soit sceptique en entendant ce mot.



Deuxième défi : Nos conférenciers et partenaires ont réussi à démontrer que la confiance se bâtit grâce à de nombreux ingrédients : fiabilité de la parole, compétence, intégrité, courage, authenticité, imputabilité, etc.



Quel mot vous apparaît comme étant le plus fort : « Trust » ou « Confiance »? Lequel de ces deux mots est davantage associé au milieu des affaires?
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Année après année, aux quatre coins de la planète, les sondages nous démontrent que la confiance globale chute, même dégringole à certains endroits. Dans la plupart des pays industrialisés, la confiance de la population oscille entre 45 % et 55 %. Pourquoi? La population voit les iniquités toujours plus grandes (le 0,001 % des plus riches contrôle et possède plus de 50 % de la richesse mondiale), est inquiète pour sa retraite ainsi que pour l’avenir de sa jeunesse, vit au jour le jour les comportements agressifs (ex : comportements au volant, manque de civisme dans les transports en commun), etc. Dans le milieu du travail, la situation est semblable. Les enquêtes d’opinions ainsi que les diagnostics effectués par l’Institut démontrent que la confiance entre les employés et les dirigeants est au plus bas, celle entre employés et syndicats dégringole, la confiance entre les entreprises et leurs clients se dégrade également, etc. Tout geste ou inaction entraîne la méfiance. Par exemple, pouvons-nous avoir confiance dans nos entreprises de construction? Dans nos policiers qui ont des quotas pour donner des « tickets »?



place des parcours de confiance permettant de solidifier la confiance de leurs employés et de leurs parties prenantes au cours des années à venir (quatre services de police, cinq entreprises de construction, deux firmes d’ingénierie, plusieurs associations, une grande société d’État, six PME, etc.). Le succès du Sommet international de la confiance 2015 est porteur d’espoir et illustre qu’il existe plusieurs « leaders créateurs de confiance ». Troisième défi : Nos conférenciers ont démontré qu’il y a de l’espoir, qu’il y a plusieurs « leaders créateurs de confiance » et qu’il existe des outils pour bâtir, solidifier et même parfois reconstruire la confiance. Au lendemain de ce premier Sommet, nous avons pu constater qu’il existe bel et bien un Mouvement de la confiance. Il est encore petit, mais ses racines sont profondes. Le présent livre vous transmettra quelques grands moments de ce premier Sommet international de la confiance dans les organisations.



L’on pourrait se décourager et baisser les bras. Cependant, il faut regarder également le verre à moitié plein! Il y a une majorité de citoyens qui ont encore de l’espoir et surtout souhaitent que les choses changent. Depuis la fondation de l’ICO, il y a trois ans, j’ai personnellement été le témoin d’actions et de comportements admirables d’employés, gestionnaires, syndicats et dirigeants qui veulent changer les choses. Plusieurs organisations ont procédé à des audits de leur confiance organisationnelle pour mettre en



La société québécoise est prête pour la confiance, la plupart d’entre nous le souhaitent. La confiance est le ciment invisible qui rapproche les individus et permet à chacun d’évoluer… La confiance est le mot de neuf lettres le plus important.



Me Donald Riendeau LLB, LLM, MBA Directeur général et co-fondateur, Institut de la confiance dans les organisations (ICO) Au cours des huit années ayant précédé la création de l’Institut, j’ai agi en tant qu’avocat et spécialiste dans les domaines de l’éthique, de la gouvernance et de la confiance. J’ai pu accompagner présidents, directeurs généraux et conseils d’administration dans l’élaboration et la mise en place de stratégies de gouvernance et des cadres de gestion en matière d’éthique. Également, j’ai occupé le poste de conseiller à l’éthique auprès de plusieurs organisations privées et publiques, dont la Commission de la Construction du Québec. Plus de 8 000 participants ont assisté à mes formations (Barreau du Québec, l’Ordre des CPA, l’Ordre des pharmaciens, l’Ordre des ingénieurs, la COMAQ, la FQM, l’AQESSS, l’IGOPP, etc.).
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le portrait de la confiance au québec et de par le monde



BAROMÈTRE DE LA CONFIANCE 2015: LA CONFIANCE AU COEUR DE LA RÉUSSITE DES DIRIGEANTS ET DE LEURS ORGANISATIONS Le Baromètre de confiance est un sondage mené depuis 15 ans par Edelman. En 2015, 33 000 répondants de 27 pays ont été sondés. 2015 marquait aussi la première tenue de ce sondage au Québec. La confiance est mesurée à partir d’un indice, qui repose sur quatre piliers : médias, ONG, gouvernements et entreprises. Cette année, le Canada se retrouve pour la première fois dans la zone de neutralité (53%) : ni confiance ni méfiance. Cette zone neutre est marquée par une certaine apathie de la population face aux institutions. Le Québec se place aussi dans cette zone neutre, mais se démarque dans sa relation avec les médias. En effet, les résultats de 2015 nous montrent que les Québécois ont une grande confiance envers les médias (59 %), devant les ONG (57 %) et les entreprises (53 %). S’agit-il des effets du journalisme d’enquête? De la forte présence des journalistes sur plusieurs plateformes? De l’influence de la télévision dans la culture québécoise? Les hypothèses sont nombreuses pour expliquer la première place des médias au Québec, un des seuls marchés où l’on retrouve une telle situation.



À l’inverse, l’intégrité doit être l’apanage des décideurs pour bien s’implanter à la fois dans l’entreprise et chez les consommateurs/utilisateurs. La raison d’être suit l’intégrité de près parce qu’elle réfère au cadre dans lequel vous l’opérez : elle place les balises de ce à quoi vos employés, fournisseurs, partenaires et autres s’attendent de vous et vice versa. Finalement, les produits et services et les opérations renvoient à la qualité. Vos chaînes décisionnelles, d’approvisionnement et de production doivent être efficaces, utiles et durables. Ici, l’importance des experts (académiques, techniques) se fait sentir : par exemple, ce sont eux qui peuvent mettre une note de passage sur votre projet ou votre organisation et ainsi vous aider à bâtir la confiance.



À l’inverse, il s’agit d’un constat difficile pour les gouvernements, qui recueillent 42 % de confiance au Québec. Cela s’explique entre autres par le fait qu’ils sont perçus comme incapables de satisfaire les critères clés de la confiance : faire ce qui est approprié lors d’une situation de crise, avoir des pratiques transparentes et offrir des services de qualité.



L’atteinte de résultats satisfaisants dans ces catégories vous garantira une base de confiance nécessaire au cours normal de vos activités. Toutefois, si votre objectif n’est pas de remplir les attentes mais plutôt de les dépasser, vous ne devez pas voir ces chiffres de confiance comme des plafonds, mais bien comme des planchers. Il s’agit d’occasions parfaites d’innover, de vous élever au-dessus de la masse, de vous positionner comme un leader de votre industrie et de réaliser votre plein potentiel de confiance! Et il nous fera plaisir de vous accompagner dans le processus…



Une fois ces chiffres présentés, l’étape suivante est de déterminer comment bâtir la confiance. Pour ce faire, quel que soit le type d’organisation ou d’entreprise, certains thèmes s’imposent : L’engagement fonctionne du bas vers le haut : les résultats sont meilleurs si les employés parlent de l’engagement de l’organisation que si ce sont les dirigeants.



Ève Laurier Directrice générale, Edelman Montréal Mme Laurier est Directrice générale d’Edelman Montréal depuis octobre 2014. Elle possède plus de 15 ans d’expérience dans le domaine des communications et est lauréate de plusieurs prix de l’industrie. Avant de se joindre à Edelman, Ève a travaillé au plus grand cabinet indépendant de consultation financière du Québec, en tant que Vice-présidente aux relations stratégiques. Elle a également travaillé au sein d’agences reconnues, notamment Publicité Martin, Sprint Communications et Publicis/BCP. Ève détient un MBA de McGill–HEC Montréal, en plus d’avoir été nommée en 2012 au palmarès Créateurs d’avenir: Le top 25 de la relève au Québec du magazine Les Affaires.
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LES MARQUES ET LA CONFIANCE : IMPORTANCE ET PERFORMANCE Durant la conférence sur le Sommet de la confiance, M. Durand a expliqué le lien entre la confiance et l’influence d’une entreprise ou d’une marque.



ment Tim Horton’s, Google, Kellogg’s, Kraft, Canadian Tire, Apple et President’s Choice. Les marques Web et les télécommunications se retrouvent en queue de classement (Bell, Telus, eBay, Expedia, Aeroplan, Rogers, Facebook, Twitter, etc.)



Pour qu’une marque exerce une influence, elle doit avoir un impact important sur la vie des gens. Grâce à l’étude des Marques les plus Influentes au Québec2, cinq piliers de l’influence d’une marque ont été identifiés : l’engagement des gens à son égard, son avant-gardisme, la confiance que les gens lui attribuent, sa présence dans la vie des consommateurs et le fait que la marque soit reconnue comme socialement responsable. Il est crucial de comprendre que l’impact de ces cinq composantes n’est pas égal – certaines comptent plus, d’autres moins. La confiance est fondamentale, avec 28 % de l’impact total en moyenne, elle est la composante principale de l’influence d’une marque.



Il est intéressant de remarquer qu’au Québec les marques locales inspirent beaucoup confiance. En effet de nombreuses entreprises locales figurent en tête du classement : Jean Coutu, St-Hubert, Desjardins, IGA, et metro. En conclusion, la confiance est le pilier clé de l’influence, et elle sert tout particulièrement de moteur aux marques locales. Au Canada comme au Québec, si nous avons tendance à avoir davantage confiance en les entreprises du secteur alimentaire et bancaire, les entreprises de télécommunication et média sociaux se retrouvent en queue de classement.



Plus en détail, nous pouvons noter que la confiance à tout autant d’importance auprès des hommes et des femmes et son impact est similaire auprès de tous les groupes âges. Cependant, l’influence de la confiance n’est pas le même selon les pays : Si la confiance a un impact très important presque partout, elle a un impact supérieur dans les pays d’Asie Pacifique (au-dessus de 30 % d’impact). L’Angleterre et l’Australie ont des comportements similaires au Canada, qui est lui-même identique au Québec. Les États-Unis et les pays d’Europe suivent de tout près. Finalement, l’Amérique du Sud complète le peloton avec des cotes d’influence de confiance sous la moyenne. Le Brésil, entre autres, est particulièrement bas à 9 % seulement d’influence. Après une étude approfondie de l’impact de la confiance sur les entreprises au Canada, les « premiers de classe » ont été identifiés comme étant principalement des entreprises du secteur alimentaire et du commerce de détail, notam-



Panel: Portrait de la confiance De gauche à droite: Ève Laurier, Christian Latreille et Luc Durand Sommet International de la confiance dans les organisations



Luc Durand Président, Ipsos Québec Luc Durand a été nommé président d’Ipsos au Québec en novembre 2011. Ipsos est la plus importante société de recherche au Canada et la troisième en importance au monde. M. Durand possède une vaste expérience parmi la communauté du marketing et de la recherche au Québec. Plus tôt dans sa carrière, M. Durand a travaillé pour l’agence Bleublancrouge, un chef de file en matière de publicité, de marketing et de communications où il a occupé, pendant plusieurs années, le poste de vice-président, intelligence marketing. Avant cela, il a été vice-président au sein de CROP, une société de recherche québécoise. Il a également occupé le poste de directeur du marketing du centre de villégiature Tremblant (Intrawest) où il dirigeait les activités de mise en marché de ce centre de villégiature international.
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MÉDIAS ET PUBLIC : UNE RELATION DE CONFIANCE À REBÂTIR TOUS LES JOURS La confiance, c’est la valeur fondamentale qui gouverne et régit la relation entre le public et les médias. C’est grâce à la confiance qu’on entre dans le foyer des Québécois lors des bulletins d’information, nous permettant ainsi d’être des courroies de transmission. Malheureusement, la confiance a été écorchée ces dernières années tant en Amérique du Nord qu’en Europe. Aux États-Unis, la confiance a connu son apogée à la fin des années 70 avec un fort taux de 70 % alors que le pays vivait l’une de ses plus grandes crises politiques : le scandale du Watergate. Les journalistes avaient tout fait en leur pouvoir pour dénoncer les magouilles politiques au plus haut niveau. Ce scandale a donc eu pour effet de cimenter la confiance entre le public et les différents médias. Comment expliquer alors la baisse de confiance à l’égard des médias dans les années qui ont suivi? La principale raison de cette érosion est due à une série de fautes journalistiques. Lors de la guerre en Irak, il était plus important d’être un bon patriote que d’être un bon journaliste. La presse américaine n’a pas joué son rôle de chien de garde. S’en est suivie une série de fautes journalistiques : Jayson Blair, jeune journaliste a été congédié pour avoir falsifié, copié et plagié plusieurs articles (New York Times – 2003); Judith Miller, gagnante d’un prix Pulitzer, a rédigé cinq faux articles sur les armes de destructions massives (2005); Dan Rather, grande vedette du journalisme américain a été obligé de démissionner parce qu’il avait mis en onde un reportage dans lequel il y avait plusieurs erreurs de fait concernant le président Bush (2004).



décuplée et, par le fait même, les risques d’erreurs ont été accrus. Finalement, internet est également un facteur de confusion avec les blogues, les opinions et commentaires. Le public a de la difficulté à s’y retrouver : Qui sont les journalistes professionnels? Qui sont les amateurs? « C’est un métier être journaliste, ça s’apprend, ça se pratique et on devient de mieux en mieux avec le temps. On ne peut pas s’improviser journaliste ». De 2010 à 2015, la confiance du public envers ses médias est remontée de 44 % à 50 % au Québec. Ce bond énorme peut s’expliquer par le fait que les journalistes ont déniché des scandales, certains ont refusé d’aller en onde s’ils ne jugeaient pas leurs sources suffisamment fiables. Des émissions comme Enquête se sont imposées de rapporter l’information au public québécois grâce à un journalisme de grande qualité. Il est vrai que les révélations des différents médias ont agi comme un électrochoc pour la société québécoise. Les journalistes ont bien joué leur rôle de chien de garde en faisant des reportages crédibles reposant non pas sur des opinions, mais sur des faits.



La concentration de la presse est également un facteur qui affecte significativement la confiance de la population envers les médias. De plus en plus forte au Québec, au Canada ainsi qu’aux États-Unis, celle-ci a pour effet de diminuer la variété des sources d’information. En outre, les gouvernements sont très cachotiers et l’information est dissimulée des journalistes. En étant privé d’information de base, il devient alors très difficile de d’obtenir des comptes au nom du public.



Pour conclure, Radio-Canada a une Bible, appelée les normes et pratiques journalistiques, fondée sur cinq principes fondamentaux : exactitude, équité, équilibre, impartialité et intégrité. Selon l’ombudsman de Radio-Canada, Pierre Tourangeau, gardien de ces principes, la confiance entre le public et les médias peut se bâtir grâce à « la transparence, la reconnaissance des erreurs médiatiques, l’autorégulation entre autres : un ombudsman, une procédure de plaintes crédibles ». Par contre, ce qui fait qu’on brise la confiance se caractérise par « des reportages partiaux, des commentaires gratuits, de l’infospectacle, le mélange des genres, l’info poubelle ».



De plus, notons une augmentation de la tâche des journalistes. En effet, ceux qui couvrent des événements doivent être en direct sur l’heure du midi, à 16 h, en plus d’être en onde au téléjournal de 21 h et 22 h. Ils doivent préparer le reportage de 17 h et de 18 h, enregistrer un reportage pour la radio à 17 h, sans compter le reportage qu’ils doivent faire avec leur équipe. En plus de ces tâches, ils doivent prendre des photos pour le pupitre web et twitter constamment. Dû à l’augmentation de leurs tâches, les journalistes peuvent ainsi manquer un événement important ou même ne pas avoir le temps de vérifier leurs sources adéquatement. La charge de travail a été



Christian Latreille Journaliste d’enquête et correspondant à Washington, Radio-Canada Christian Latreille est journaliste depuis près de 30 ans. Il a été reporter pour la presse écrite, la radio et la télévision de Radio-Canada. Il est diplômé en journalisme de l’Université de Montréal. Journaliste d’enquête, il a signé plusieurs reportages percutants sur la sécurité dans les barrages d’Hydro-Québec qui lui ont valu de nombreux prix, dont une mention d’honneur du Prix Michener. Christian Latreille a également réalisé des reportages remarqués sur la violence dans le milieu de la construction ainsi que sur la corruption à la ville de Laval. En 2011, il remporte un prix Judith-Jasmin pour son enquête sur les présumées tentatives de corruption de l’ex-maire de Laval. Il a été correspondant parlementaire à l’Assemblée nationale à Québec au début des années 2000. Il a aussi animé de nombreuses émissions spéciales au RDI ainsi que le Téléjournal 18 h, depuis 2007, durant les mois d’été.
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les stratégies, qualités et expériences d’un dirigeant de confiance



LA CONFIANCE CHEZ CASCADES, C’EST LA PIERRE ANGULAIRE DU SUCCÈS La confiance des employés, des clients et des partenaires sont indissociables. Il nous a fallu des années à bâtir cette marque de confiance. Il est primordial que les gens aient confiance en leurs leaders. Cette culture a été établie à l’aide d’une recette qui se perpétue. Lorsque le climat de confiance est bien installé, les partenaires s’investissent pleinement et trouvent les meilleures solutions en acceptant des compromis gagnant-gagnant. Lorsque le climat de confiance n’est pas au rendez-vous, tout est plus difficile tant avec les employés, les clients qu’avec les partenaires. Nous avons toujours pris grand soin de conserver cette confiance envers nos employés et vice versa, car pour nous, cette confiance mutuelle est primordiale. Cette recette simple de la culture de CONFIANCE repose sur 3 grands piliers : PROXIMITÉ, TRANSPARENCE ET COMMUNICATION CONSTANTE.



Lemaire ne sont presque plus présents au gouvernail. MÊME STRATÉGIE OU RECETTE AVEC LES CLIENTS, LA COMMUNAUTÉ, LES BANQUIERS ET LES INVESTISSEURS – Offrir des produits qui sont respectueux des bonnes pratiques, ne pas fuir les situations inconfortables, mais les affronter avec courage et transparence, en mode solution.



PROXIMITÉ — avoir des dirigeants près des opérations, être visibles;



POUR MOI LA CONFIANCE C’EST AUSSI IMPORTANT QU’UN INVESTISSEMENT, C’EST UN ACTIF PRÉCIEUX!!! Donner l’heure juste, tenir ses promesses et ne pas créer d’attentes irréalistes. Les cadres ont beaucoup d’impact à cet effet. Vous devez chercher à vous entourer d’une équipe qui a les mêmes valeurs que vous.



TRANSPARENCE — présenter les situations telles qu’elles sont, les résultats financiers, etc.; et COMMUNICATION CONSTANTE — en tout temps et non pas seulement quand ça va mal. Établir des moments précis et reconnus de tous et lors de situations extraordinaires, tant bonnes que moins bonnes, communiquer l’information le plus rapidement possible, car les employés sont les grands ambassadeurs de la culture de confiance.



CONCLUSION GAGNER la confiance et la crédibilité, ça prend du temps tandis que les perdre s’avère une question de minutes. Ceci s’applique aux clients, aux employés ainsi qu’aux partenaires. À titre de dirigeants ou de leaders, nous devons être des modèles. Pour ce faire, il est essentiel que nous soyons cohérents et constants. Investir du temps et de l’énergie afin que la confiance soit au cœur de la culture de l’ÉQUIPE permet de traverser avec succès les hauts et les bas du monde des affaires.



Les frères LEMAIRE ont toujours eu la sagesse de démontrer une grande confiance envers leurs employés, générant ainsi un terreau propice à la croissance et au succès. Nos gestionnaires doivent avoir cette même culture de transparence où la relation de confiance est un pilier essentiel. La compétence et les résultats ne suffisent pas; le savoir-être et les valeurs sont aussi très importants. Cette philosophie de gestion des frères Lemaire a permis de bâtir une multinationale qui a su conserver son caractère humain. Ceci nous permet aujourd’hui de poursuivre alors que les frères



Suzanne Blanchet Vice-présidente, Cascades inc. Suzanne Blanchet s’est jointe au groupe Cascades il y a plus de 30 ans. Elle a occupé le poste de présidente et chef de la direction de Cascades Groupe Tissu de 1997 à 2014. Depuis septembre 2014, elle occupe le poste de vice-présidente principale, développement corporatif pour Cascades inc. Elle a participé à la croissance de la division Tissu de Cascades depuis ses débuts et a occupé différents rôles en finances, en ventes, aux opérations, aux acquisitions et en planification stratégique. Madame Blanchet a fait des études en Sciences comptables à l’Université du Québec à Trois-Rivières et est accréditée administrateur agréé (IAS.A.). Elle siège sur différents conseils d’administration dont Rona, Innovassur, ÉEQ (Éco Entreprises Québec).
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UN EMPLOYEUR DE CHOIX QUI VIT PLEINEMENT SES VALEURS D’ENTREPRISE La confiance pour un gestionnaire s’acquiert par l’adhésion à des valeurs, par une succession d’apprentissages, par l’acquisition de savoirs ainsi que par la capacité de laisser aux personnes qui l’entourent la place qui leur revient dans les décisions à prendre. Un gestionnaire de confiance est un joueur d’équipe, un leader conscient de ses forces et faiblesses, mais sensible aux compétences de ses collègues. Tel est, en résumé, la vision de M. René Rouleau sur la façon, pour un gestionnaire, d’obtenir la confiance au sein d’une organisation ou d’une grande entreprise. Directeur du Centre hospitalier universitaire de Québec (CHUQ) de 2003 à 2008, René Rouleau a réussi, avec les quelque 1 000 médecins, les 67 accréditations syndicales et les 12 000 employés, à remettre sur les rails cette institution dotée d’un budget de 600 millions de dollars, en tutelle depuis dix-huit mois et aux prises avec 4 800 griefs au moment de son arrivée. Sa recette? Changer totalement la dynamique de la gestion. D’abord en valorisant cinq vertus : la constance, la conviction, la reconnaissance des compétences, la coopération et le courage, notamment celui d’être imputable de ses décisions.



cond lieu, la compagnie a poursuivi une expansion pancanadienne entamée en 2006. L’image de marque a également subi une transformation totale, rajeunie et orientée sur l’humain, ce qui a fortement contribué à rehausser la confiance du public en La Capitale. Cette stratégie davantage axée sur l’humain n’a pas empêché l’entreprise d’avoir des objectifs d’affaires et de rentabilité ambitieux. Au contraire, en seulement six ans, l’actif de La Capitale est passé de 3,4 milliards de dollars à 5,5 milliards. La Capitale est du nombre des compagnies qui connaissent une des plus belles croissances au Canada. Classée parmi les 50 Employeurs de choix au Canada en 2012 et 2014, elle occupe le 10e rang en assurance de personnes au pays et le 3e en assurance de dommages au Québec.



À la valorisation de ces vertus, s’ajoutent l’acquisition et la mise en pratique de cinq grands savoirs : savoir compter, savoir décider, savoir recruter, savoir gérer les risques et savoir communiquer. L’amalgame de tous ces éléments a permis d’instaurer un nouveau climat de confiance, autant chez les médecins, les employés, les syndicats que chez les cadres. « Et là la sauce a pris. Le monde en voulait, en redemandait. Les médecins se sont mis à participer et on a fait un succès avec ça. Probablement qu’ils étaient fatigués de savoir que ça allait mal. Ensemble, on a réussi à faire un beau centre mère-enfant au CHUL, un centre de cancérologie à l’Hôtel-Dieu de Québec… Quand la construction va, tout va. Les gens voyaient qu’il y avait du développement économique, on prenait notre place. Ç’a été la recette de ce succès », souligne M. Rouleau.



« Qu’est-ce que je retiens de tout cela? Que la confiance se mérite un jour à la fois. On ne peut pas faire un petit peu confiance, pas plus qu’on ne peut être un petit peu enceinte. Quelqu’un qui dit qu’il te fait un peu confiance, bien, il ne te fait pas du tout confiance. On a donc toujours avantage à clarifier les ambiguïtés dans une relation avec le personnel ou avec un client. Il ne faut pas entretenir les rumeurs. Il faut valoriser et objectiver les faits réels. Il faut reconnaître ses torts. Dans le doute, il faut donner le bénéfice au client, car c’est ainsi qu’on le fidélise », indique M. Rouleau. « J’ai aussi appris qu’un chef d’équipe n’est rien sans son équipe parce que si on t’a reconnu comme chef d’équipe, c’est qu’il y a des gens qui veulent travailler avec toi. Dans la vie, c’est comme dans le sport : il faut apprendre à faire des passes. Lorsqu’on fait des passes aux autres, tout le monde veut jouer avec toi. On peut être champion compteur juste en faisant des passes. Wayne Gretsky a été champion compteur avec 144 passes et 82 buts! J’ai appris cela et je l’ai transmis à mes vice-présidents.



En 2009, René Rouleau entre en fonction comme président du conseil et chef de la direction de La Capitale mutuelle de l’administration publique et de La Capitale groupe financier. Il transpose alors l’expérience acquise au CHUQ, une institution du secteur public, à une entreprise privée mutualiste sans actionnaires. D’abord, il applique un des facteurs de succès du CHUQ : modifier les valeurs de l’entreprise. Les dix valeurs mutualistes et d’affaires alors existantes sont fondues en six valeurs unifiées qui donnent préséance à la personne, à l’intégrité et à la transparence, à l’orientation client, à la pérennité de l’entreprise, à l’engagement et à la responsabilité sociale par la création d’une fondation, et, pour terminer, à la valorisation du personnel de l’administration et des services publics d’où est née La Capitale en 1940. En se-



Laissez de la place aux gens. Mettez-les en valeur. Communiquez avec eux… et entourez-vous de personnes différentes de vous. C’est ainsi, dans la diversité, que la confiance se génère », conclut René Rouleau.



René Rouleau Président du conseil et chef de la direction, La Capitale Issu du programme Formacadre de l’Office des ressources humaines du gouvernement du Québec et titulaire d’une maîtrise en administration publique, René Rouleau est un administrateur chevronné ayant une excellente connaissance des secteurs public et parapublic, plus particulièrement de la santé. Il a été cadre supérieur au ministère de la Santé et des Services sociaux, gestionnaire à l’Hôpital Sainte-Justine et directeur des immobilisations et finances ainsi que directeur adjoint à la gestion du réseau de services à la Régie régionale de Montréal-Centre. En 2003, il devient directeur général du CHUQ alors en tutelle depuis dix-huit mois. Il occupera ce poste jusqu’en 2008. L’excellence de son mode de gestion lui a valu un Prix Leadership 2008 de l’Association québécoise des établissements de santé et de services sociaux (AQESSS). Il a également été décoré du Grand Prix du conseil d’administration lors du gala des prix Sirius en 2009. À l’automne 2012, il a été décoré de la Médaille du jubilé de diamant de la reine pour son implication sociale. Depuis 2009, il occupe les fonctions de président du conseil et chef de la direction de La Capitale mutuelle de l’administration publique et de La Capitale groupe financier. Il siège également à divers comités d’administration. 20



LA CONFIANCE À LA BASE DE LA GOUVERNANCE La mondialisation et la numérisation forcent nombre d’organisations à redéfinir leur vision et positionnement. D’un cote dans le secteur privé, l’offre de biens et services continue de dépasser la demande; dans le secteur public, les demandes des organismes dépassent les capacités budgétaires des États. Donc, les organisations doivent démontrer la pertinence de leur existence et bien expliquer en quoi elles se différencient des autres. Pourquoi doit-on acheter les produits de telle firme ou encore pourquoi tel organisme communautaire doit recevoir des subventions? Plus que jamais le conseil d’administration est le gardien de la «marque» de l’organisation privée ou publique. Le conseil est le protecteur du patrimoine immatériel de l’organisation; mais les administrateurs doivent aussi déterminer une nouvelle vision pour évoluer ce patrimoine dans un environnement toujours en mouvement.



notamment à travers les réseaux sociaux, cette vision et les valeurs de l’organisation. Les consommateurs et les contribuables veulent savoir à qui ils ont affaires. S’agit-il d’opportunisme intéressé ou de réel développement durable ? C’est ainsi que les membres des conseils d’administration devront jouer un rôle beaucoup actif dans la détermination de la «marque», de l’identité d’une organisation. C’est à ce prix que les organisations obtiendront l’appui de leur marché et de leur milieu; c’est ce soutien qui garantira leur pérennité.



Dans le secteur privé, le facteur de succès a longtemps été un excellent rapport qualité-prix; du coté public, le défi était de démontrer que tel organisation contribuait au bien commun de la société. La très vive concurrence dans l’économie capitaliste et la pénurie de fonds à distribuer par les gouvernements obligent maintenant les administrateurs et les dirigeants à expliquer en quoi ils se distinguent. Pour se mériter la confiance des «parties prenantes», les dirigeants devront expliquer leur vision de l’organisation et les valeurs sousjacentes pour atteindre les objectifs et priorités. Dans un premier temps, les administrateurs d’une organisation doivent voir comment évolue l’environnement dans lequel baignera leur organisme dans trois à cinq ans. Ils choisissent la vision qu’ils entendent privilégier pour leur organisation et les valeurs retenues pour atteindre cette vision. Le nouveau défi désormais sera de communiquer,



Panel: Les stratégies, outils et expériences d’un dirigeant de confiance De gauche à droite: Michel Nadeau, Caroline Néron, René Rouleau et Suzanne Blanchet Sommet International de la confiance dans les organisations



Michel Nadeau Directeur Général, IGOPP Après des études au MBA de l’université Laval, Michel Nadeau a travaillé durant 10 ans au quotidien Le Devoir comme directeur des pages financières et éditorialiste. Par la suite, il a occupé pendant près de 20 ans des postes à la haute direction de la Caisse de dépôt et placement du Québec; il fut notamment président de CDP Capital, une entreprise assumant la gestion de 105 milliards $. En 2005, il participe au lancement de l’Institut sur la gouvernance des organisations privées et publiques (IGOPP). Il intervient dans plusieurs dossiers importants de gouvernance tant dans les entreprises cotées et non cotées en bourse que dans les sociétés d’État. Il continue de siéger au conseil d’administration de différentes compagnies et organismes. Il s’exprime dans les différents médias sur des enjeux de gouvernance et d’éthique.



21



Reconstruire la confiance



COMPANIES IN ETHICS AND COMPLIANCE CRISIS:



HOW TO BUILD A CULTURE OF INTEGRITY AND TO RESTORE REPUTATION AND TRUST A “perfect storm” is an originally meteorological expression that describes an event where a rare combination of circumstances will aggravate a situation drastically. Being exposed to public investigations and prosecution – many times not only in their domestic country but across the globe – is often perceived as a perfect storm for companies as well as their leadership team and employees. They painfully learn their lessons once such perfect storm is developing and unfolding its full power. “It takes 20 years to build a reputation and five minutes to ruin it”. The reputational damage companies all over the world have been suffering due to ethics and compliance affairs underscores again the wisdom of this statement by Warren Buffett and the sad experience many companies have made once confronted with a crisis situation. Investigations and allegations with regard to ethics and compliance violations have the potential to culminate in a severe credibility and reputation crisis with significant impact on the company´s business prospects - even more so as the Worldwide Web spreads the information immediately and globally. Therefore, it is of paramount importance for any company which is caught in such crisis to proactively respond to allegations, questions and concerns that are being raised by a broad range of stakeholders and to provide evidence to them that the company is serious about and progressing in its change process.



• 



To change employees´ behaviors and encourage support by internal constituencies for the company´s ethics and compliance agenda;



• 



To advise and create an understanding of internal company policies;



• 



To transport the necessary Tone from the Top;



• 



To change perceptions externally and to restore trust and confidence in the company´s business conduct.



• 



Leadership to push urgency up;



• 



Put together a guiding team that is credible;



• 



Create the vision and strategies;



• 



Implement new processes;



• 



Remove barriers to action;



• 



Accomplish short-term wins;



• 



Keep pushing for wave after wave of change;



• 



And finally, create a new culture to make ethics and compliance behavior stick.



Executing those actions is an indispensable precondition to restore credibility and reputation. Maintaining those actions sustainably is an indispensable precondition of becoming the benchmark for ethics and compliance.



Such communication strategy targets at achieving the following objectives: To educate internal and external stakeholders about



To enable executives and employees to do the right thing and to speak up if misconduct and wrongdoing occurs;



Any compliance crisis has the potential to severely damage the company´s reputation, to receive enormous attention from the company’s stakeholders and to lead to legal proceedings. Successful crisis management is a complex undertaking that happens in several stages. The flow is this:



With a company´s global ethics and compliance program taking shape it is key to develop and execute a comprehensive communications strategy in order to support the internal change process and to restore trust and confidence by external stakeholders in the company´s business conduct.



• 



• 



the seriousness of a company to implement an effective ethics and compliance program and to fight against corruption;



Andreas Pohlmann Founder, Pohlmann & Company Mr Pohlmann is an internationally recognized practitioner and advisor in the areas of compliance and corporate governance. He is founding partner of Pohlmann & Company, a multidisciplinary consulting firm with offices in Frankfurt, Munich and Montreal. Since December 2014 Andreas Pohlmann is a member of the Special Committee at Petroleo Brasileiro SA to oversee the company’s independent investigation. From March 2013 to May 2014 he served as Chief Compliance Officer of SNC-Lavalin in Montreal and continues to advise their CEO and Chief Compliance Officer. From 2010 to 2011 he was a member of the executive board of Ferrostaal AG in Germany, responsible for compliance and legal affairs. From 2007 to 2010 Mr Pohlmann was Chief Compliance Officer of Siemens AG. Andreas Pohlmann began his professional career with the chemical group Hoechst AG in Germany. He graduated from the University in Frankfurt and holds a LL.D. degree from the University of Tübingen.
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UN CHIEN DE GARDE EN PERMANENCE À LA VILLE DE MONTRÉAL La reconstruction de la confiance de la population dans les organisations passe notamment par la mise en place d’institutions indépendantes du gouvernement. Parmi ces institutions, on retrouve les commissions d’enquête et les bureaux d’inspecteurs généraux, souvent créés à la suite de tragédies, de scandales ou de pressions populaires. Au Québec, les faits révélés lors des audiences de la Commission d’enquête sur l’octroi et la gestion des contrats publics dans l’industrie de la construction ont déjà eu des effets tangibles sur la relance du mouvement de confiance envers les institutions publiques. Avant même le dépôt du rapport des commissaires, le maire Denis Coderre a fait la promesse, lors des élections municipales de 2013, de mettre sur pied le Bureau de l’inspecteur général de la Ville de Montréal, premier bureau de ce type au Canada. Nommé par le conseil municipal en février 2014, l’inspecteur général a ainsi vu ses pouvoirs confirmés par l’adoption de sa loi habilitante en juin 2014.



dans les années 70 au niveau fédéral, puis s’est propagé au sein des états américains et des villes, selon différents modèles de fonctionnement. L’indépendance du Bureau de l’inspecteur général est assurée sur plusieurs volets. D’abord, au niveau financier, son budget n’est pas susceptible d’être modifié par la classe politique puisqu’il est prévu dans sa loi habilitante et correspond à un pourcentage fixe du budget de la Ville. Au niveau hiérarchique, l’inspecteur général ne dépend ni du maire ni du directeur général de la Ville et ne peut être destitué que par une résolution du conseil municipal votée aux deux tiers. Finalement, l’inspecteur général est nommé pour un mandat non renouvelable, ce qui évite de le placer dans une situation de vulnérabilité par rapport aux décideurs.



Le Bureau de l’inspecteur général de la Ville de Montréal a un rôle de chien de garde, de surveillance du respect des règles et politiques de la Ville en matière contractuelle, mais également au niveau de la saine gestion des fonds publics. Son rôle n’est pas de se substituer aux décideurs, fonctionnaires ou élus, ni de gérer l’octroi ou l’exécution des contrats. Il peut faire des recommandations à l’égard du processus d’octroi et d’exécution des contrats, mais également prononcer l’annulation du processus d’octroi ainsi que la résiliation ou la suspension d’un contrat. Malgré la méconnaissance actuelle du rôle de l’inspecteur général, le concept n’est pas nouveau : il est apparu aux États-Unis



Si l’on ajoute aux garanties d’indépendance, les vastes pouvoirs d’enquête octroyés à l’inspecteur général par sa loi habilitante et sa juridiction élargie sur la Ville de Montréal, mais également les personnes qui ont un lien contractuel avec elle, de même que les personnes morales qui lui sont liées, il s’agit de l’un des outils importants qui permet de rétablir la confiance de la population envers les institutions.



Me Denis Gallant, Ad. E., Inspecteur général, Ville de Montréal M. Gallant est membre du Barreau du Québec depuis 1990 et titulaire d’un baccalauréat en droit de l’Université de Sherbrooke et d’une maîtrise en droit de l’Université du Québec à Montréal (UQAM). Depuis février 2014, il est le premier inspecteur général de la Ville de Montréal. Avant d’être nommé inspecteur général, Me Gallant était le procureur en chef adjoint de la Commission d’enquête sur l’octroi et la gestion des contrats publics dans l’industrie de la construction; il a également agi comme procureur de la couronne au niveau fédéral et provincial, spécialisé dans la lutte contre le crime organisé et les stupéfiants.
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RÉTABLIR LE CAP MALGRÉ LES VENTS CONTRAIRES Roche (Norda Stelo depuis décembre 2015), comme l’ensemble de l’industrie du génie québécois, a traversé une zone de perturbations majeures au cours des dernières années. Commission d’enquête sur l’octroi et la gestion des contrats publics dans l’industrie de la construction, baisse du prix des ressources naturelles ralentissant les projets : la table était mise pour une tempête parfaite. Des milliers de personnes ont perdu leur emploi.



C’EST UN RAZ DE MARÉE QUI A DÉFERLÉ SUR NOTRE INDUSTRIE C’est dans ce contexte que je suis arrivé à la tête de Roche en 2013. J’ai pris les rênes à la condition qu’on réinvente l’organisation, qu’on devienne le Roche 2.0. De quelle façon on fait ce nouveau départ-là? En trois étapes. D’abord, comprendre qui nous sommes et se comparer aux meilleurs, ensuite définir nos orientations, puis implanter les moyens pour se rendre au but.



l’appelons notre Étoile du nord, c’est elle que nous suivons. Je le répète à chaque rencontre avec nos employés et aux nos dirigeants. Ce modèle avec lequel on travaille est basé sur trois éléments. D’abord, la confiance à l’interne et avec nos partenaires. On a des clients qui malgré la tempête nous ont fait confiance. Et ça, c’est l’élément clé parce qu’on cherche le partenariat à long terme. La durabilité de nos relations. Deuxièmement, la compétence. Si tu n’as pas la compétence, tu peux bien avoir la confiance, tu vas perdre la confiance. Et la troisième, la présence locale. Si on intervient dans un milieu, dans un pays, dans une région du Québec, on doit vivre avec ces gens. Parce qu’en vivant avec eux, on comprend ce qu’ils vivent et on peut s’adapter avec eux. Ce modèle d’affaires là nous a emmenés en Nouvelle-Calédonie, dans l’Ouest canadien, en Afrique, en France, aux États-Unis et toujours, c’est basé sur cette relation de confiance.



L’autre élément très important, nous avons construit notre propre structure organisationnelle en nous basant sur la confiance et sur l’interdépendance entre les gens. Auparavant, une personne pouvait prendre des décisions seule. Maintenant, plus personne ne doit prendre de décisions seule. Chacun doit travailler en collaboration tous les jours et peu importe les décisions. Normalement dans une organisation c’est facile de critiquer. Critiquer notre voisin, critiquer la personne qui devait faire ces choses-là, mais maintenant si on ne le fait pas en équipe on ne réussit pas. C’est notre plus grand défi depuis deux ans. On a beau dire bien des choses, si on ne fait pas l’action au quotidien les gens là ne sont pas crédules. Ils te regardent et si tu poses le geste, tu le fais, ils vont embarquer. La confiance elle se bâtit. Il faut faire preuve de rigueur et de courage. À chaque fois qu’on a un geste à poser, que ce soit intéressant, que ce soit difficile, parce qu’il faut le poser on le pose. Et maintenir le cap. Chez Roche, notre cap nous



Donc on est parti de la tempête, j’ai les mains sur le gouvernail, mais j’ai une équipe avec moi. La vague est beaucoup moins grosse, mais ce n’est pas fini encore et on s’en va où? Vers notre Étoile du nord. On travaille tous ensemble dans la même direction et on va y arriver. On en est convaincu.



Alex Brisson Président et chef de la direction, Norda Stelo Alex Brisson devient président et chef de la direction de la firme de génie-conseil Norda Stelo (anciennement Roche ltée, Groupe-Conseil) à l’été 2013. Il entreprend alors une restructuration majeure afin de rendre l’organisation plus agile et performante tout en instaurant les standards les plus élevés en matière d’éthique et d’intégrité. Détenteur d’un baccalauréat en génie électrique et d’une maitrise en administration des affaires, M. Brisson joint Roche en 1993. Il gravit rapidement les échelons et son parcours l’amène à travailler sur différents projets au Canada comme à l’étranger. Membre du conseil d’administration de Roche depuis plusieurs années, M. Brisson est également l’un des principaux actionnaires ayant permis en 2005 le rachat de la firme Roche qui était passée aux mains d’une société américaine quelques années plus tôt.
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LE RÔLE D’UNE INSTITUTION AU CŒUR D’UNE INDUSTRIE MALMENÉE Diane Lemieux s’est adressée aux participants pour leur parler des enjeux auxquels la Commission de la construction du Québec (CCQ) a fait face en tant qu’institution au cœur des bouleversements qui ont secoué le monde de la construction au Québec. Elle a rappelé les origines de la crise de confiance à laquelle toute l’industrie a été confrontée et a replacé la CCQ dans ce contexte. En tant qu’institution, la CCQ avait alors dû gérer publiquement une perception de tache à son intégrité, notamment en raison des nombreux liens familiaux entre les employés de l’organisation et les représentants syndicaux et patronaux de l’industrie. Une institution comme la CCQ ne pouvait pas se substituer aux acteurs qui composent l’industrie de la construction. Par contre, elle a souhaité donner le ton à ses partenaires de l’industrie et « faire », plutôt que « dire ». Dans le contexte d’une industrie qui avait perdu ses points de repère, la CCQ est revenue au « jeu de base ». Elle s’est concentrée sur ses responsabilités en matière d’application de la Loi et des conventions collectives. Du point de vue de son organisation, elle a accueilli des membres indépendants au sein de son Conseil d’administration, elle a institué une déclaration d’intérêts pour tout le personnel, elle a renforcé ses règles de protection des renseignements personnels et posé des gestes concrets pour améliorer les méthodes d’inspection et d’enquête. Du point de vue public, la CCQ a fait un succès de la nouvelle réglementation sur la référence de maind’œuvre qui mettait fin au placement syndical et elle a été en mesure de livrer un témoignage d’une grande transparence devant la Commission Charbonneau.



portance de se concentrer sur le fond des choses d’abord et avant tout; de choisir ses batailles – parce que tous les problèmes n’ont pas la même importance –; d’agir avec courage, de dire les choses difficiles à haute voix et de se donner le temps nécessaire à la réflexion avant de prendre des décisions.



Aujourd’hui, le travail se poursuit. Pour Diane Lemieux, la confiance envers la CCQ et l’industrie passe par l’établissement d’un climat sain sur les chantiers. Il y a là un rendez-vous avec la société québécoise.



Remise du prix de personnalité de confiance 2015 Ipsos-ICO Secteur public De gauche à droite: Me Donald Riendeau, Diane Lemieux et Richard Legault Sommet international de la confiance dans les organisations



En conclusion, Madame Lemieux a exprimé quelques principes qui l’ont guidée comme dirigeante pendant cette période de turbulence. Elle a notamment rappelé l’im-



Diane Lemieux Présidente-directrice générale, Commission de la construction du Québec Diane Lemieux est présidente-directrice générale de la Commission de la construction du Québec depuis janvier 2011. Depuis janvier 2015, elle siège également au conseil d’administration de la Caisse de dépôt et placement du Québec. Engagée et déterminée, Mme Lemieux a consacré ses premières batailles à la défense des femmes, notamment auprès des femmes victimes d’agressions sexuelles, puis à titre de présidente du Conseil du statut de la femme. Elle a été députée à l’Assemblée nationale du Québec pendant près de 10 ans. Ses responsabilités de ministre dans les gouvernements de Lucien Bouchard et de Bernard Landry l’amèneront sur le terrain des relations de travail, de l’emploi, de la culture et des communications. Elle a été la première femme à occuper les fonctions de leader parlementaire. Après avoir été vice-présidente au développement des affaires chez Vision Globale, une entreprise québécoise dans le domaine du cinéma et de la télévision, elle a repris le chemin du service public à titre de directrice de cabinet du maire et du président du comité exécutif de la Ville de Montréal.
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LOI SUR LA TRANSPARENCE ET L’ÉTHIQUE EN MATIÈRE DE LOBBYISME : UNE PIÈCE MAÎTRESSE POUR RENFORCER



LA CONFIANCE DES CITOYENS À L’ÉGARD DES INSTITUTIONS PUBLIQUES La confiance des citoyens envers leurs institutions est un enjeu majeur dans l’exercice d’une saine démocratie et d’une bonne gouvernance. Les récentes crises financières internationales constituent des illustrations convaincantes des conséquences d’une perte de confiance des citoyens dans des institutions indispensables au roulement de l’économie et au bon fonctionnement des affaires. Au Québec, comme ailleurs, les attentes des citoyens se font pressantes et explicites quant à la transparence et à l’intégrité des décisions qui doivent être prises dans l’intérêt public. En adoptant la Loi sur la transparence et l’éthique en matière de lobbyisme en 2002, le législateur québécois reconnaissait la légitimité du lobbyisme comme moyen d’accès aux institutions publiques et le droit des citoyens de savoir qui cherche à exercer une influence auprès de celles-ci. Le législateur concevait aussi qu’en édictant des normes de transparence et de déontologie en matière de lobbyisme, le lien de confiance des citoyens dans leurs institutions parlementaires, gouvernementales et municipales serait mieux préservé, voire renforcé.



lobbyistes à déclarer l’objet de leurs communications d’influence au registre des lobbyistes et à respecter les normes édictées par le Code de déontologie des lobbyistes. Le législateur a confié l’application de la Loi à un commissaire indépendant, le commissaire au lobbyisme. Cette Loi s’inscrit au cœur de toute société démocratique qui garantit plusieurs droits fondamentaux au citoyen : droit à l’information, liberté d’expression, droit de vote, etc. Le citoyen peut exercer efficacement ces droits seulement s’il a accès à des informations qui lui permettent de comprendre tous les enjeux des décisions ou des débats publics. L’information est essentielle à l’exercice des droits démocratiques. Conséquemment, les titulaires de charges publiques, qui sont les mandataires des citoyens, ont la responsabilité d’assurer le respect de la Loi.



La transparence vise à contrer la culture du secret et à modifier la perception du public que les décisions sont prises sous l’influence d’une minorité. Sans transparence, le sentiment d’impuissance des citoyens s’aggrave. La transparence vise également à favoriser une meilleure imputabilité de nos dirigeants et à accroître le consensus social autour des décisions qui sont prises. Ainsi, il ne suffit plus que la décision soit transparente, il faut également que le processus entourant cette décision soit lui aussi transparent.



En somme, parce qu’elle reconnaît le libre accès à nos institutions publiques et qu’elle confère aux citoyens le droit de savoir qui cherche à exercer de l’influence auprès de ces dernières, la Loi sur la transparence et l’éthique en matière de lobbyisme participe à la mise en œuvre de droits fondamentaux qui prévalent dans une société libre et démocratique. Les objectifs de transparence poursuivis par la Loi s’avèrent plus pertinents que jamais pour protéger l’intégrité des processus décisionnels et ainsi renforcer la confiance des citoyens à l’endroit des institutions publiques.



La Loi sur la transparence et l’éthique en matière de lobbyisme encadre les communications orales ou écrites faites auprès des titulaires de charges publiques en vue d’influencer une multitude de décisions à caractère législatif, réglementaire et administratif. La Loi oblige notamment les



M. Jean Dussault, commissaire au lobbyisme par intérim Titulaire d’un baccalauréat en administration et d’un diplôme de 2e cycle en comptabilité de management de l’Université Laval, M. Jean Dussault est membre de l’Ordre des comptables professionnels agréés du Québec. En 1984, il entreprend une carrière dans la fonction publique québécoise. En juin 2003, il entre en fonction au Commissaire au lobbyisme du Québec à titre de directeur de la vérification et des enquêtes. En juin 2010, il est nommé secrétaire général et adjoint au commissaire. Il est ensuite désigné commissaire au lobbyisme par intérim le 10 juin 2015.



Mme Émilie Giguère, directrice des communications, de la formation et des relations avec les clientèles Titulaire d’un baccalauréat et d’une maîtrise en communication publique ainsi que d’un diplôme de 2e cycle en Affaires publiques et représentation des intérêts de l’Université Laval, Mme Émilie Giguère est entrée en fonction au Commissaire au lobbyisme du Québec en novembre 2003 à titre de conseillère en communication. Elle a ensuite occupé la fonction de conseillère en planification stratégique et en éthique jusqu’en octobre 2012, moment où elle a été nommée directrice des communications. Mme Giguère a également été chargée de cours au département d’information et de communication de l’Université Laval de 2001 à 2004. 27



Les outils et nouveaux modèles d’affaires pour développer la confiance du public et des parties prenantes



ASSURER L’ENCADREMENT ET CONTRIBUER À LA CONFIANCE ENVERS NOS PROFESSIONNELS Le système professionnel québécois consiste en l’ensemble des institutions qui encadrent l’exercice des quelque 54 professions qui font l’objet d’une règlementation. Ce système a vu le jour il y a une quarantaine d’années. Son objectif principal visait – et vise toujours – à imposer aux ordres professionnels l’obligation de se doter de mécanismes de contrôle et de surveillance des activités professionnelles de leurs membres afin d’assurer la protection du public. Plus de 40 ans après la création de ce système, peut-on considérer que les ordres satisfont à cette obligation première qu’est la protection du public?



Il est indéniable que les efforts déployés par la Chambre des notaires du Québec contribuent à maintenir élevée sa cote de confiance. Les derniers sondages menés à ce sujet le prouvent amplement. Or s’il est vrai que le bon fonctionnement de ces mécanismes de prévention demande temps et efforts, il n’en demeure pas moins que la protection du public ne peut être assurée qu’à ce prix.



Les récents sondages menés par le Conseil interprofessionnel du Québec démontrent que la confiance du public envers les ordres professionnels est en baisse. Compte tenu de ces résultats, et au lendemain des travaux de la Commission Charbonneau, il est indéniable que les ordres doivent plus que jamais faire preuve à la fois de vigilance et de créativité dans l’atteinte de leur objectif. À cet égard, en outre des mécanismes déjà prévus au Code des professions, la Chambre des notaires du Québec a su se démarquer en développant, au fil des ans, des initiatives lui permettant d’être proactive et d’accroître sa visibilité et l’accessibilité à ses services. Voici un survol de quelques mesures ainsi déployées : • 



programme d’accompagnement professionnel pendant la première année de pratique d’un notaire;



• 



ligne d’information (1-800-NOTAIRE) consacrée au public;



• 



sondage annuel portant sur la satisfaction à l’égard des services; mise en ligne d’un nouveau site Web donnant accès à une foule d’information et permettant de transmettre une demande d’enquête en ligne;



• 



• 



diffusion auprès de tous les membres d’un magazine numérique;



• 



offre de formation continue obligatoire, mais variée, dont les cours de perfectionnement qui sont donnés deux fois par année.



Panel: Les outils et nouveaux modèles d’affaires pour développer la confiance du public et des parties prenantes De gauche à droite: Jean-François Lépine, Me Diane Gareau, Me Pascale Pageau et Benoît Robert Sommet International de la confiance dans les organisations



Me Diane Gareau Directrice du Syndic, Chambre des notaires du Québec Mme Gareau est titulaire d’une licence en droit, d’un Diplôme en droit notarial de l’Université d’Ottawa et d’un diplôme de 2e cycle en prévention et règlement des différends de l’Université de Sherbrooke. En plus de son passage sur la scène politique municipale, elle a consacré les premières années de sa carrière à la pratique du notariat avant d’entrer au service de la Chambre des notaires du Québec en 1996. Me Gareau a occupé différentes fonctions liées à la protection du public et y occupe le poste de syndic depuis 2008. Elle a donc consacré une grande partie de sa carrière à la protection du public. À titre de directrice du bureau du syndic de la Chambre des notaires, Me Gareau supervise un bureau d’enquête et un contentieux. Ces deux organes sont responsables d’assurer le respect, par les membres, des lois et règlements qui régissent la profession, et de surveiller l’exercice illégal de la profession par des non-membres.
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REPENSER LA LIVRAISON DES SERVICES PROFESSIONNELS POUR UNE PLUS GRANDE TRANSPARENCE ET UNE PLUS GRANDE CONFIANCE ENVERS NOS PROFESSIONNELS Bien que noble, la profession d’avocat n’a pas toujours la cote aux yeux du public. Cette image de l’avocat requin est encore véhiculée et cela affecte inévitablement la confiance envers la profession. Pourtant, une partie importante du travail de l’avocat consiste à créer et à maintenir un lien de confiance avec son client, ce qui n’est pas chose facile. Nos clients, qu’ils soient des individus qui veulent faire valoir leurs droits, des entrepreneurs cherchant à protéger l’entreprise qu’ils ont bâtie ou des professionnels au service de grandes sociétés, sont bien souvent désemparés devant notre système de justice et requièrent l’aide d’avocats compétents, honnêtes et fiables. Afin de construire un lien de confiance avec son client, l’avocat doit investir le temps nécessaire. Ce faisant, il doit miser sur une communication ouverte, active et empathique envers son client. La commercialité de ces rapports ne doit pas être une entrave à l’approche humaine nécessaire au maintien de ce lien de confiance. Bien que les services de l’avocat soient facturables, il n’en demeure pas moins que ses gestes professionnels peuvent avoir des répercussions importantes dans la vie personnelle ou corporative du client. Ainsi, le professionnel doit se rendre accessible et démontrer à son client qu’il prend à cœur sa cause ou son dossier. C’est uniquement en agissant ainsi qu’il pourra obtenir la confiance de son client.



Panel: Les outils et nouveaux modèles d’affaires pour développer la confiance du public et des parties prenantes De gauche à droite: Me Diane Gareau et Me Pascale Pageau Sommet International de la confiance dans les organisations



En d’autres mots, changer l’image de la profession et accéder à la confiance du public doit impérativement passer par l’implication personnelle des avocats, laquelle se démontre par l’écoute, l’empathie et une proactivité authentique dans la recherche de solutions pour le client.



• 



Pascale Pageau est membre du Cercle de confiance du Québec et fait d’ailleurs partie d’un comité de réflexion de l’Institut de la confiance dans les organisations (ICO) portant sur l’enjeu de la confiance et nos professionnels.



• 



Elle est très engagée dans l’avancement des femmes dans la profession, tant par son implication au sein de différentes associations de juristes qu’auprès de réseaux de femmes d’affaires. Elle est un modèle inspirant pour les femmes… et les hommes!



Pascale Pageau Présidente-fondatrice, Delegatus Me Pascale Pageau est avocate, présidente-fondatrice et actionnaire unique de Delegatus services juridiques inc. Elle fonde Delegatus en 2005 afin de réinventer le modèle traditionnel des cabinets juridiques après avoir pratiqué le litige civil et commercial au sein de deux grands cabinets de Montréal pendant sept ans. Avec son équipe de 25 avocats, Delegatus est le cabinet leader en matière d’innovation des services juridiques au Québec. Elle a 4 enfants et vient tout juste de souffler 40 bougies. Le sens des affaires et la créativité de Me Pageau ont été reconnus tant dans les milieux juridiques que d’affaires. Elle a récemment été nommée Litigation Lawyer to Watch par le magazine l’Expert (2014) et reconnue parmi le Top W100 des meilleures femmes entrepreneures au Canada par PROFIT/Châtelaine (2015).
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LE DÉFI DE BÂTIR LA CONFIANCE AVEC LES INSTANCES PUBLIQUES ET LE CONSOMMATEUR POUR UNE ENTREPRISE PRIVÉE QUI SOUHAITE METTRE L’ÉCONOMIE AU SERVICE DE LA COMMUNAUTÉ La confiance a toujours fait partie des éléments sur lesquels nous nous sommes appuyés pour faire de Communauto ce qu’elle est devenue. Entreprise pionnière en Amérique, dans son secteur d’activité, il a d’abord fallu obtenir la confiance des partenaires dès la première heure pour que le service puisse voir le jour. Du financement était nécessaire pour permettre l’achat des premières voitures et un assureur devait être trouvé pour couvrir un risque jusque-là inconnu. La Caisse d’économie solidaire de Québec de même que La Capitale assurance nous ont permis de franchir cette première étape. Des clients devaient être recrutés, également, mais il ne s’agissait pas de clients ordinaires, car ceux-ci devaient contribuer au capital de l’organisation à raison de 500 $ chacun pour permettre le lancement du service.



climat de respect que nous avons maintenu, au fil de nos échanges, et à la rigueur dont nous avons fait preuve dans la collecte des informations requises pour démontrer que ces partenariats seraient « gagnant-gagnant ».



Notre organisation est née avec très peu de ressources. Nous nous sommes donc appuyés sur une forme de financement participatif avant la lettre pour rendre la chose possible. Une bonne dose de confiance a donc été nécessaire, dès les origines, pour que le service puisse voir le jour.



La confiance ne s’achète pas, elle se développe et à ce titre la patience est souvent de mise. Dans notre cas, l’intérêt du milieu universitaire que nous avons cherché à stimuler dès les origines du projet nous a permis de tisser des liens avec des chercheurs de l’Université Laval et de l’École Polytechnique de Montréal. Les recherches indépendantes qui en ont résulté (des recherches sont toujours en cours) nous ont aidées à augmenter le niveau de confiance envers la formule de l’autopartage.



Une fois lancé, la confiance se devait également d’être au rendez-vous pour que le concept soit viable. L’autopartage repose sur le respect d’une multitude de règles de civilités dont ses usagers ont la clé : la ponctualité, la responsabilité, le respect du matériel roulant, la propreté, pour n’en nommer que quelques-uns.



Après plus de vingt ans d’activités, nous pouvons affirmer que nous avons réussi notre pari de démontrer la viabilité et l’intérêt de l’autopartage en tant qu’outil pour désengorger les villes : une industrie est née et un service qui se voulait de niche à ses débuts est maintenant considéré dans l’ère du temps. De grands joueurs de l’industrie automobile et de l’industrie de la location de voiture s’y intéressent désormais. Ceci a conduit à l’émergence d’un contexte nouveau où Communauto devra poursuivre ses efforts pour être perçu comme un joueur crédible capable de se tailler une place parmi les « grands ». Pour ce faire, nous devons avoir confiance en nos capacités et être en mesure de démontrer la pertinence et l’originalité de ce que nous faisons. À l’échelle où nous opérons désormais, l’autopartage ne peut se développer sans la collaboration des villes. Il faut donc que nous inspirions la confiance nécessaire pour que l’on continue de miser sur nous dans les marchés que nous ciblons. Montréal et Québec sont au cœur de ce que nous avons réalisé jusqu’ici, mais Communauto est maintenant aussi présent à Halifax et à Paris. Dans chacune de ces villes, la confiance que nous saurons inspirer constituera un élément clé de notre succès futur.



Le manque de confiance de plusieurs intervenants dans la capacité du citoyen de faire preuve du sens civique nécessaire pour rendre le service viable à grande échelle a d’ailleurs constitué la première barrière qu’il nous a fallu faire tomber pour nous mériter leur considération : des entreprises semblables existent en Suisse et en Allemagne? Qu’à cela ne tienne, « les Allemands sont disciplinés, nous pas. » Le service a été implanté avec succès à Québec depuis un an? Qu’à cela ne tienne : « Montréal n’est pas Québec! »… Plusieurs années ont été nécessaires pour faire tomber ce scepticisme et développer la confiance envers la formule. Nous avions besoin de cette confiance, car avec la croissance est venu le besoin de trouver des alliés au sein des administrations municipales pour nous permettre de déployer le service au cœur même des quartiers résidentiels habités par nos clients. Un autre élément clé de notre vision de l’autopartage était de créer des liens avec les autres acteurs de la mobilité pour nous permettre d’optimiser sa capacité à être perçu comme une alternative à la propriété d’un véhicule. Il nous aura fallu dix années de persévérance pour y parvenir. Les premières ententes ont été conclues avec la Société de transport de l’Outaouais, la Société de transport de Laval et le Réseau de transport de la Capitale à Québec. Trois années de plus ont été nécessaires pour rallier la Société de transport de Montréal. Dans tous les cas, la chose a été rendue possible grâce au



Bien que nous soyons ambitieux, le respect et l’humilité ont toujours teinté les relations que nous avons tissées au fil des ans pour atteindre nos objectifs. Cette attitude fait en quelque sorte partie de la culture organisationnelle qui nous caractérise. Cette qualité nous apparaît, dans le contexte actuel, comme un générateur de confiance. Et comme ce fut le cas jusqu’ici, nous comptons bien continuer à en faire bon usage.



Benoît Robert Président, fondateur et directeur général, Communauto M. Benoît Robert (M. ATDR, B.Sc.A en écologie) est le président, fondateur et directeur général de Communauto, la première entreprise d’autopartage en opération en Amérique du Nord, et un des plus importants services du genre dans le monde. En 1993, Benoît Robert effectua un voyage d’études en Europe, et visita une quinzaine de services d’autopartage en Allemagne, en Suisse et aux Pays-Bas. La même année, à Québec, il réalisa le plan d’affaires qui permit la création de Communauto. Aujourd’hui Communauto est parmi les PME les plus innovatrices au Québec et compte à son actif une flotte de quelque 1200 véhicules en libre-service (avec et sans réservation) à disposition de 30 000 usagers. Après plus de vingt ans dans le secteur, M. Robert a donc acquis une large expérience dans le domaine de la mobilité durable qui lui permet de contribuer de façon significative au développement de la nouvelle industrie de l’autopartage dans le monde.
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GÉRER LA CONFIANCE DANS UN MILIEU COMPLEXE UN MILIEU COMPLEXE : LA SANTÉ



nombreux acteurs impliqués.



Dans les sociétés contemporaines, bien des milieux sont à un stade avancé de complexité. Examinons le cas de la santé en mettant en évidence les éléments principaux de sa complexité.



LA CONFIANCE



1. 



Toute la population y a affaire un jour ou l’autre. Comme le disent les Anglais : « Du berceau au tombeau ». Malgré les progrès fulgurants de la médecine, il subsiste des milliers de maladies et les traitements demeurent souvent des solutions partielles et pas toujours permanentes.



2. 



Atomisation et haute technicité des ressources. 29 des 45 ordres professionnels du Québec sont présents dans les établissements. À lui seul, le Collège des médecins reconnait 54 spécialités formelles différentes et il y a en pratique bien des sous-spécialités. Chez les employés d’hôpitaux, les classes d’emploi décrites aux conventions collectives sont de plus de 200.



3. 



4. 



Les éléments communs qui se dégagent de l’examen de cette série de situations réelles mettent en évidence les points suivants : 1. 



L’importance de la part des dirigeants d’organiser une ÉCOUTE constante et des RENCONTRES avec les personnes touchées par des problèmes ou des projets



2. 



L’importance de la QUALITÉ de l’ARGUMENTAIRE basé sur la rationalité



3. 



L’importance de la DISPONIBILITÉ et de la VISIBILITÉ des dirigeants



4. 



L’importance de l’IMPARTIALITÉ et de la PATIENCE



5. 



L’importance du COURAGE pour décider en fonction de ses responsabilités



LA MÉFIANCE



L’éclatement vertigineux et constant des connaissances scientifiques entraîne un morcellement des approches essentiellement axées sur les maladies et les organes et leur intégration n’est pas favorisée notamment à cause des modes de rémunération à l’acte pour 80 % de l’activité.



Mais la méfiance existe aussi. En contrepartie de ce qui précède, il est nécessaire de connaître les causes de la méfiance. Un peu comme en médecine qui requiert de connaître non seulement l’anatomie, mais aussi la pathologie pour former un bon médecin. Voici ce qui semble être les principaux créateurs de méfiance :



Un divorce structurel dans nos législations de base qui met en parallèle la gestion des établissements et celle des médecins. En bref, budgets plafonnés dans les établissements, mais soins et services cliniques ouverts avec comme conséquence une difficile accessibilité.



1. 



L’EXERCICE SOLITAIRE DU POUVOIR. « Tout pouvoir a tendance à corrompre » disait Lord Aston, historien et philosophe britannique. De fait, l’autoritarisme est comme les grands trous noirs en astronomie : ils absorbent même les étoiles les plus brillantes.



2. 



Une concurrence se développe notamment chez quelques spécialités, mais aussi de plus en plus en médecine de famille, entre les cliniques privées et les établissements publics entraînant un système à deux vitesses.



L’OPACITÉ DE L’INFORMATION OU L’ABSENCE DE COMMUNICATIONS. L’omerta est une conséquence du pouvoir solitaire et c’est un symptôme de dysfonctionnement, notamment dans les organisations démocratiques et les organisations complexes. Les lourds silences sont des créateurs de méfiance.



3. 



Comment assurer un fonctionnement harmonieux et un climat d’entraide et de confiance face à cette complexité? Einstein a écrit: «On n’est intelligent qu’à plusieurs».



LA PEUR, sujet méconnu et sous-estimé, affecte souvent les organisations. Elle empêche les gens de s’exprimer et ils en viennent à s’autocensurer, paralysant les idées neuves et causant même bien des blessures.



4. 



LE MANQUE DE SENS ÉTHIQUE. Vivre une éthique saine et rigoureuse peut s’avérer une rude épreuve face à des personnes qui n’en respectent pas les principes.



5. 



L’ARGENT, cet élément dont souvent les gens n’osent parler et qui peut diviser fortement. À cet égard, il est utile de rappeler le proverbe chinois qui dit : «L’or se révèle à l’épreuve du feu. Le cœur de l’homme se révèle à l’épreuve de l’argent».



5. 



6. 



Une judiciarisation galopante et un constant développement de la centralisation et de la bureaucratie. C’est ainsi que la première loi des hôpitaux en 1962 comprenait 27 articles et l’actuelle en comporte près de 700.



Plus près de nous, Alain Dubuc a écrit récemment : «On arrivera à bien faire rouler le système de santé que si tout le monde travaille ensemble, ce qui n’arrivera certainement pas avec l’actuelle dynamique d’affrontement. Ce climat remonte à loin. Il s’explique par les réflexes corporatistes des fédérations des médecins. Il s’explique aussi par la culture du ministère de la Santé.» CONFIANCE ET MÉFIANCE



CONCLUSION



L’exposé pour l’atelier se poursuivait en décrivant une dizaine de situations concrètes vécues en deux milieux (CHUQ et CHUM) et la variété des difficultés qu’il fallut surmonter pour réinstaller un climat de confiance et une impulsion mobilisatrice de collaboration entre les



Comme le disait le grand sociologue des organisations, Michel Crozier, « Ce qui fait la qualité d’une organisation, c’est d’abord et avant tout la volonté de ses acteurs de la bien faire fonctionner ».



Jean-Claude Deschênes Ancien sous-ministre Après ses études universitaires en sciences économiques et politiques puis en administration, la carrière de M. Deschênes s’est déroulée en trois grandes phases. Dès ses débuts, il a occupé divers postes de direction dans quelques hôpitaux de Montréal, dont l’Hôpital Saint-Luc où il a été directeur général durant plusieurs années. Sa carrière s’est ensuite poursuivie au Gouvernement du Québec où il a assumé des postes de sous-ministre en titre. Par la suite, M. Deschênes a agi à titre de formateur et de conseiller en administration, notamment pour l’ÉNAP, l’IGOPP et l’AQESSS. En plus d’avoir présidé le CA du Centre Hospitalier Universitaire de Québec (CHUQ), il a siégé au CA de la Régie de l’Assurance-Maladie du Québec, l’Agence Régionales de santé et de services sociaux de Montréal et de Québec, etc. Actuellement, M. Jean-Claude Deschênes agit en tant que conseiller en gouvernance pour divers conseils d’administration et supporte activement l’ICO.
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LE CIMENT DE TOUTES LES FORMES DE RELATIONS : LA CONFIANCE On m’a invitée à entretenir un groupe de participants sur le thème de la confiance dans un univers aussi complexe que celui de la santé et des services sociaux. Complexe parce qu’il s’agit d’un réseau où diverses parties prenantes interagissent continuellement. Complexe aussi parce qu’il est politisé. J’ai brièvement partagé avec l’auditoire l’expérience vécue par les gestionnaires de haut niveau que sont les cadres supérieurs et les directeurs généraux à l’annonce du projet de Loi 10 par le ministre Gaétan Barrette et de la mise en place de cette loi. Résumer le tout en trois quarts de page tient du miracle! La confiance des dirigeants envers le ministre a souffert de très nombreux accrochages. Optant pour la centralisation du pouvoir décisionnel en sa faveur, le ministre communique à peine avec les dirigeants qui ont pourtant le mandat d’implanter sa réforme. Le sens et les orientations ministérielles liés au changement titanesque de structure et de culture, ils les devineront au fil du temps. Sur la place publique, le ministre ne les soutient pas. Au contraire, il leur impute quasiment la responsabilité du déficit budgétaire de l’État. Au plan administratif, des 182 établissements sociosanitaires il en reste 28 regroupés sous le vocable de CISSS (Centre intégré de santé et de services sociaux) sur tout le territoire du Québec. Impact chez les dirigeants dites-vous? Ils ont appris en février 2015 qu’ils étaient tous au ballottage au 31 mars 2015 par les quotidiens! On vise une réduction de 42 % des hauts dirigeants d’ici 2017. On incite les dirigeants largement expérimentés à opter pour le départ à la retraite. Plusieurs quittent avec amertume, ils ont toujours cette passion de mettre leurs talents, leur savoir et leur expertise au service de la population. Ceux qui restent devront apprendre à exercer leur influence dans une dynamique « top-down ». Ils devront mobiliser leurs équipes, créer du capital de confiance. On leur demande d’être intelligents sans mettre des conditions en place!



Tous les éléments requis pour établir un lien de confiance entre l’État et les hauts dirigeants de son réseau de la santé et des services sociaux sont manquants. Si l’on faisait un « copier-coller » de ce qui s’est passé chez nous dans le secteur privé, ce serait la faillite à coup sûr! Point de reconnaissance envers le management, peu d’outils pour accompagner et entretenir la confiance au quotidien, peu ou pas d’information, exode des éminences grises, peu de pouvoir discrétionnaire, pas de reconnaissance, alourdissement des tâches et abolition de postes de tous les niveaux d’encadrement. Engagez-vous, qu’ils disaient! Les dirigeants de ce réseau méritent toute notre admiration. Ils occupent des mégafonctions sur des méga-territoires. Si la réforme réussit, c’est à eux que la population le devra. À cause de leur engagement peu commun à l’égard de la qualité des soins et services dispensés à la population, envers et contre tout. À cause de leur capacité de résilience et leur extraordinaire passion pour les sciences de la gestion, de leur courageuse façon de garder le cap à travers les réformes proposées par tous les partis politiques qui défilent au pouvoir. À cause de leur volonté à faire la différence. Cette fois-ci, le terrain est très aride et le prix à payer en ressources humaines risque d’être trop élevé.



Carole Trempe Directrice généale, ACSSSS Carole Trempe est reconnue pour sa vision stratégique, son esprit novateur ainsi que sa stabilité émotionnelle. Habile communicatrice, Mme Trempe a un bon leadership, une rigueur éthique tout en étant axée sur les résultats et la qualité des services. Son sens politique et son souci de la transparence lui ont permis de se distinguer lors de changements organisationnels. Au sein de l’Association des Cadres Supérieurs de la Santé et des Services Sociaux, Carole Trempe agit comme directrice générale et est appréciée entre autres pour sa personnalité dynamique, énergique et flexible. Directrice générale de l’ACSSS depuis 2003, Carole Trempe a été adjointe à la direction du CH Pierre Le Gardeur (2000-20003) et a été avocate en pratique privée spécialisée en litige devant les tribunaux (1981-2000).
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le mouvement international de la confiance



THE INTERNATIONAL MOVEMENT OF TRUST



There is one thing that is undeniable. Trust is in decline globally, and we are increasingly seeing the need for leaders to step up and consciously, strategically, deliberately build trust in their organisations, their communities, and for all to do the same in our families. Vanessa Hall, known as ‘the trust lady’ shared her perspectives on trust, as she travels the world training, mentoring and advising leaders on what trust actually dis, why and how it breaks down, and what we all need to do to shine the light on this desperate need for trust in our world.



need for safety and security, love and connection, respect and confidence, learning and innovation. And we need to understand what we are Promising them, implicitly and explicitly in all communication, advertising, promotion, interviews – the Promises that are drawing our stakeholders to us, but that are our undoing, with lightening speed, if we do not live up to them.



From early signs of bringing trust into education in Russia, to building a team of Ambassadors for Trust in Uganda, to political campaigns to rebuild trust in Jamaica, to leaders in Banking and Finance, and Retail recognising the need for trust in South Africa, to Christian leaders acknowledging the need to restore trust in the church in Australia, there is a common thread that weaves our societies together – we all have tragic stories of the betrayal of trust, and a long history of battling with the consequences of trust being destroyed. The more proactive we can become, the faster we will all experience the peace and prosperity that trust truly brings.



With an understanding of the dynamics of ENPs, and that trust is both strong and binding as it is fragile and breakable, leaders must decide who they can and will trust, recognise who is trusting them as leaders, and develop strategies to uphold and nurture trust as best as is humanly possible, for the benefit of all.



In her workshop, Vanessa took participants on a journey of understanding trust from its core – the three elements that make up the dynamic of trust being Expectations, Needs and Promises (ENPs®). As leaders of organisations, we need to understand the Expectations of our stakeholders that are driving their behaviours – our clients, our employees, or shareholders, suppliers, distributors, and the community we serve. We must understand their Needs that are driving their decisions – from basic human needs to the



Vanessa Hall Founder, Entente International Mrs Hall founded and leads the world’s only International Movement of Trust. Her career moved from risk management and compliance in the financial services industry to a respected adviser improving what she calls ‘the 3 Rs of trust – Results, Retention and Relationships’, through strategies to build and restore trust in organisations, homes and communities. Her personal experiences left Vanessa doubting if there was anyone in the world she could trust. It was a combination of her business and personal experiences, coupled with an epiphany brought about by her son, that ignited an unstoppable passion and a clear, God given mission that has seen Vanessa dedicate her life to teaching, advising, coaching, speaking and writing to raise a new awareness to the power and fragile nature of trust through her uniquely simple but powerful model of trust.
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GLOBAL SUMMIT WORKSHOP THEME: INTRODUCTION TO TRUST BUILDING®



By Dennis Reina, PhD and Michelle Reina, PhD, of Reina, A Trust Building® Consultancy In this dynamic introductory workshop, people discovered how – exactly – to optimize their relationships, teams, and organizations through trust building®. They learned how strengthening trust opens channels of communication, improves collaboration, and deepens leadership skills. They gained insight into how trust drives engagement and the ability to manage change, and how a high trust culture fuels business results. People forged the link between trust and bottom-line results: Results are created through relationships, and effective relationships are built on a foundation of trust.



this pragmatic model, people gained a practical, proven method to redirect trust breaking behaviors and strengthen trust immediately.



After building The Business Case for Trust, people rolled up their sleeves and went to work on learning the skills of trust building®. Through interaction and rich discussion, the intangible topic of trust was demystified, and several myths surrounding trust were debunked. Trust was taken out of the realm of theory, and made concrete and actionable – what we call taking the guesswork out of trust building®.



Coming out of the session, people had the knowledge, skills, and tools they needed to break through barriers, build trust, and create optimal relationships, teams, and organizations.



People also were equipped with a language to talk about trust-related issues constructively. Through sharing and reflecting upon their own lived experiences, people learned how to avoid common trust building mistakes. They also discovered the important role of forgiveness and compassion in building and sustaining trust in the relationships that matter most.



People learned about the Reina Trust Model™: a model that identifies the 16 behaviors driving the Dimensions of Trust: The Three Cs™: Trust of Character™, Trust of Communication™, and Trust of Capability™. Drawing upon our nearly 25 years of trust-focused research and global consulting experience, people gained awareness that when the behaviors identified in our model are practiced, trust is high. When they aren’t, trust is made vulnerable. Through



Trust and Betrayal in the Workplace: Building Effective Relationships in Your Organization, 3rd edition.



Drs Dennis and Michelle Reina Co-founders of Reina, A Trust Building® Consultancy. Considered pioneers in the field of organizational trust, their clients include American Express, AstraZeneca, Johnson & Johnson, the US Army, Harvard, Yale, and Walt Disney World. They are the authors of the award-winning, best-selling business books Trust and Betrayal in the Workplace: Building Effective Relationships in Your Organization (Just Released 3rd ed.) and Rebuilding Trust in the Workplace: Seven Steps to Renew Confidence, Commitment, and Energy. Supporting people to create transformative business results through trust building® has been the Reinas’ passion and sole focus for nearly 25 years.
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BUILDING SOCIAL CREDIBILITY AND RELATIONSHIP CAPITAL



A HOT TOPIC FOR LEADERS TODAY IN THIS SOCIAL WORLD OF LINKEDIN, FACEBOOK, AND TWITTER Rob is a globally recognized B2B speaker, trainer, and advisor on building social credibility, social selling, and earning relationship capital for sales growth and organizational effectiveness. Recognized as #1 Resource on Networking and Relationship Capital by Relationship Science. Author of the 2014 book: «Standard of Trust Leadership: Transforming Business Cultures Through Purpose, Performance, and Relationship Capital»



Standard of Trust Workshops • • • • • • 



Rob is a trusted resource and advocate for open standards of Relationship Capital (RC) organizational culture assessment, capture, measurement, and utilization. Since 2005, he has played a significant role in the creation of industry standards and best practices for the capture of RC. As a relationship builder with 25+ years of large-account new-business development experience, Rob and his teams created new business clients that generated revenue & profits for iGATE, Capgemini Financial Services, Headstrong, Keane, Romac International and IBM.



Building Your Social Credibility in the Era of Standard of Trust Behavior The Art of Relationship Capital Social Selling Social Networking Leadership Building High-Performing Business Teams Relationship Capital: Accounting For Your Success    Successful Negotiation Through Relationship Capital (RC)



(Custom-created workshops available on-demand) www.StandardofTrust.com



The Standard of Trust Group has developed a breakthrough methodology called the Standard of Culture Maturity Matrix. We also provide an end-to-end solution for assessing, capturing, analyzing, and utilizing Relationship Capital (RC) that is earned by your star performers and your highest performing teams.



Rob peters Founder and CEO, Standard of Trust 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 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. 37



MOUVEMENT INTERNATIONAL DE LA CONFIANCE UN « MOUVEMENT » PREND FORME Le mot « mouvement » est très important pour les Québécois. Ils ont vécu il y a cent quinze ans la création du Mouvement Desjardins. À cette époque, ce mouvement prenait son assise dans le désir du « petit monde » ou « québécois francophone pauvre » de pouvoir enfin avoir un pouvoir financier en se regroupant. Son fondateur Alphonse Desjardins était préoccupé par le problème que les banques canadiennes exclusivement anglophones refusaient systématiquement de prêter aux Québécois. C’est ainsi qu’il créa un Mouvement qui a mené des millions de Québécois à placer leurs économies et les faire fructifier dans des caisses populaires aux quatre coins de la province. Le mot « mouvement » a donc un sens important : il porte vers le rassemblement, vers l’action, vers une vision commune de faire changer les choses. Nous assistons actuellement à un phénomène semblable avec la confiance. Un grand nombre de Québécois cherchent un sens à notre société. Pour ceux-ci, il existe une façon différente de faire les choses. Les modèles d’affaires et modèles de gestion traditionnels n’ont pas été en mesure de créer une richesse collective, une égalité des chances, un respect entre les individus, etc. Plusieurs réalisent que la confiance organisationnelle est une vision et un modèle organisationnel viable et rassembleur. UN MOUVEMENT « INTERNATIONAL » Lorsqu’on parle de Mouvement international, les Québécois ne sont pas seuls… L’on retrouve plusieurs initiatives dans les pays suivants : États-Unis, France, Australie et, bien entendu, au Québec. Depuis quelques années, les pionniers du Mouvement international de la confiance ont mis en place différents événements et initiatives dans le but de faire connaître davantage l’importance de la confiance organisationnelle. Ainsi, un « mouvement » de la confiance est en train de s’implanter solidement au Québec et à travers le monde. Lors du Sommet international de la confiance dans les organisations de 2015, nous avons eu la chance de compter sur la présence de plusieurs porteurs importants de ce mouvement. VANESSA HALL, THE TRUST LADY, AUSTRALIE Débutons par l’Australie. Mme Vanessa Hall, surnommée « The Trust Lady », a lancé en 2009 la Journée internationale de la confiance, laquelle se tient le 3 mai de chaque année, même journée que celle de la liberté de la presse. Pourquoi le 3 mai ? Cette date est celle de la naissance de son garçon Lachlan, lequel l’a beaucoup inspiré pour s’investir dans ce domaine nouveau. Vanessa est une conférencière de calibre international (Angleterre, Australie, Afrique du Sud, Jamaïque, Rwanda. etc.). Elle est la fondatrice d’Entente, un organisme sans but lucratif qui accompagne les organisations et qui réalise d’importantes initiatives telles que :



« Buy a Brick and help us Build Trust » : Initiative par laquelle les individus donnent 25 $ et les entreprises 50 $ pour recevoir une brique pour construire le mur de la confiance, l’argent étant donné à un organisme venant aux personnes ayant subi de la violence domestique, qui ont des tendances suicidaires, etc.) ; « Transforming Community with Trust — The Trust Bus Project in Lalor Park » : Initiative citoyenne impliquant les principaux acteurs sociaux. Avant le projet, seulement 21 % de la communauté avait confiance dans leur leader et trois ans plus tard, le niveau de confiance atteignait 85 %. C’est en lisant son livre que vous comprendrez que la confiance est l’ingrédient le plus essentiel dans notre vie tant personnelle, professionnelle que sociale. En fait, la confiance est intimement présente dans le milieu des affaires, mais on ne fait que commencer à s’y attarder. J’ai personnellement lu le livre de Vanessa il y a cinq ans alors que j’étais en Corse avec mes enfants, mes parents et mes beaux-parents. La simplicité des outils et approches proposés dans plusieurs métiers m’a inspiré et saura vous inspirer, je suis convaincu. Nous sommes rapidement entrés en contact l’un avec l’autre et avons partagé cette passion commune.
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DRS MICHELLE ET DENNIS REINA, DE VÉRITABLES PIONNIERS DE LA CONFIANCE ORGANISATIONNELLE Alors que nous regardions aux quatre coins de la planète pour trouver des gens qui, comme nous, étaient passionnés par l’enjeu de la confiance, nous avons découvert que les véritables pionniers dans ce domaine étaient nos voisins du Vermont, Dre Michelle Reina et Dr Dennis Reina, lesquels ont fondé le Reina Trust Building Institute. Ils sont tombés en amour avec l’enjeu de la confiance organisationnelle, il y a près de vingt-cinq ans, alors qu’ils ont rédigé un doctorat sur le sujet. Ils sont également tombés amoureux, devenant des partenaires de vie et œuvrant tous les jours ensemble pour renforcer la confiance dans les organisations. Depuis, ils ont accompagné près d’une centaine d’organisations dans la formation de gestionnaires de confiance, des ateliers de confiance d’équipes, des audits organisationnels de confiance, des avis particuliers, etc. Parmi les organisations accompagnées, il y a de très grandes organisations qui n’ont pas hésitées à être des « early adopter » et croire en cet enjeu : AMEX, Ben & Jerry’s, l’université Harvard, Johnson & Johnson, MillerCoors, Nokia, Toyota, Schneider Electric. Walt Disney World et le Treasury Department des États-Unis. Michelle et Dennis sont d’excellents partenaires de notre Institut et nous sommes très heureux de pouvoir compter sur le partage généreux de leurs connaissances et leurs conseils.



HERVÉ SÉRIEYX, LE TMI ET LA CONFIANCE EN FRANCE Hervé Sérieyx est reconnu comme étant un gourou du management en France et en Europe. Même de ce côté de l’océan, il nous a visité plus d’une centaine de fois pour livrer des conférences, lesquelles ont marqué un grand nombre d’entre nous. Malgré les modes et les tendances, son message demeure le même depuis près de quarante ans : humaniser les entreprises, mobiliser l’intelligence des travailleurs et solidifier la confiance entre les acteurs organisationnels. Monsieur Sérieyx nous fait l’honneur d’être de retour en octobre 2016 au prochain Sommet International de la Confiance : à ne pas manquer… Un autre pionnier de la confiance est monsieur Jean-Luc Fallou, lequel a d’abord créé le Cercle Raphaël il y a près de quinze ans, regroupant une dizaine de dirigeants de grands groupes français sensibilisés à la méthode des sciences sociales et à l’enjeu de la confiance. Ce groupe a mené à la création du Trust Management Institute (TMI), organisme sans but lucratif qui procède à de la recherche, des réflexions et des écrits sur la confiance organisationnelle et sociétale. TMI se déploie à travers l’Europe, étant maintenant présent en Espagne et en Allemagne. Plusieurs initiatives sont d’intérêt, dont celle de Sophie Vernay, Yann Algan et Maria Giuseppina Bruna, lesquels poursuivent des réflexions en collaboration avec l’Institut Montaigne. En novembre 2015, ils ont réussi un tour de force, celui de faire signer une déclaration de confiance à 30 dirigeants de multinationales françaises. Finalement, Pascal Lardellier a démarré il y a quelques années un mouvement de réflexions intitulé « Entreprises et sacré ». Chaque année, une vingtaine de conférenciers se réunissent pour traiter d’un thème d’avenir. En 2014, plus de trente conférenciers se sont réunis pour discuter de confiance sous différents angles.



LE QUÉBEC ET L’INSTITUT DE LA CONFIANCE DANS LES ORGANISATIONS (ICO) Après dix ans en intégrité et gouvernance, je me suis rendu compte que la mise en place de codes d’éthique, d’encadrements, de conseils d’administration, de contrôles internes, etc. n’étaient pas synonymes de succès et souvent n’avaient pas donné les effets escomptés. J’ai alors réalisé que, bien qu’importants, ces deux domaines ne peuvent apporter de réels résultats si l’objectif ultime de créer de la confiance n’est pas mis au premier plan. Fort de ce constat, j’ai eu la vision de créer un organisme sans but lucratif qui viserait à outiller nos organisations et notre société à construire, solidifier ou reconstruire la confiance. Le mouvement a commencé lorsque Denis Cou
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lombe (ancien Secrétaire général au Commissaire au Lobbyisme) s’est joint à cette vision. Ont suivi Michel Nadeau (IGOPP), Richard Legault (Président du CA du CIUSSS Ouest-de-l’Ïle-de-Montréal), Jean-Claude Deschênes (ancien sous-ministre ex-président du CHUQ et du CHUM), mon père Donald Riendeau Sr. (élu municipal à St-Hyppolite et ancien associé principal chez Ogilvy Renault), Sylvie St-Onge (Professeur titulaire HEC), Jocelyne Cazin (conférencière et animatrice) et Bernard Plante (Directeur général de la SDC du Village). Le Mouvement québécois de la confiance était ainsi né, certes petit, mais avec une volonté ferme de faire grandir ce mouvement. Depuis la création de l’ICO il y a trois ans, près d’une cinquantaine de personnalités crédibles et qui rayonnent dans leur milieu se sont jointes à notre mouvement. Plus d’une trentaine d’organisations nous ont fait confiance pour implanter des initiatives en confiance (services de police, entreprises de construction, sociétés d’État, associations, ordres professionnels, etc.). Nous remercions tout particulièrement Benoît Robert et l’équipe de Communauto qui ont été les premiers à nous faire confiance. Plus de cinq milles personnes ont participé à nos formations, ateliers et colloques. Ce qui est encore plus encourageant, si nous souhaitons que ce mouvement prenne de l’ampleur, c’est de voir des dirigeants privés et publics d’importantes organisations y croire et y participer. Des leaders qui osent en parler ouvertement. Il y a deux ans, nous comptions sur les doigts d’une main les grands dirigeants voulant parler de confiance et souhaitant s’associer à ce mouvement. Aujourd’hui, l’on en compte une quarantaine, dont Robert Poëti (député et ex-ministre du Transport), Diane Lemieux (Présidente Directrice-générale de la CCQ), René Rouleau (Président directeur-général de La Capitale), Suzanne Blanchet (Dirigeante chez Cascades), Ève Laurier (Directrice générale chez Edelman), Régis Labeaume (Maire de Québec), Pierre Lavoie (Le Grand défi Pierre Lavoie), Geoff Molson (Propriétaire des Canadiens de Montréal), etc. Ces dirigeants sont des leaders créateurs de confiance. Ils ont déjà un impact important et en auront encore davantage au cours des prochaines années. L’Institut continuera à agir comme catalyseur de ce mouvement qui prend forme au Québec par différentes initiatives : Sommet international de la confiance; Comité de réflexion sur la confiance et les élus; Comité de la confiance et les professionnels; revue semestrielle à laquelle contribuent une quarantaine de collaborateurs de partout dans le monde; prix annuels de la confiance dans six grandes catégories (en collaboration avec IPSOS); etc. En trois ans, c’est plus de trente mille personnes qui ont été sensibilisés à cet enjeu au Québec. Nous souhaitons encourager de nombreuses initiatives partout au Québec. Nous invitons toute organisation souhaitant s’impliquer et collaborer dans ce domaine à nous contacter car nous pourrions réaliser des initiatives conjointes. Au cours des prochaines années, de plus en plus d’organisations mettront en place des actions et démarches de confiance organisationnelle. Nous souhaitons continuer à bâtir des ponts avec des porteurs de confiance mondialement, comme l’initiative du présent livre que nous saluons. Merci aux lecteurs Le présent livre est une démarche qui contribuera au mouvement. Ce livre sera distribué à plus de 500 000 personnes à travers le Québec, mais aussi, à plus petite échelle, par nos partenaires étrangers dans leurs pays respectifs. Nous vous remercions de prendre le temps de lire le présent ouvrage et si vous l’appréciez, nous vous serions très reconnaissants de le transmettre à votre entourage, vos collègues et vos proches. Vous poserez ainsi un petit geste contribuant au grand Mouvement de la confiance.



Me Donald Riendeau LLB, LLM, MBA Directeur général et co-fondateur, Institut de la confiance dans les organisations (ICO) Au cours des huit années ayant précédé la création de l’Institut, j’ai agi en tant qu’avocat et spécialiste dans les domaines de l’éthique, de la gouvernance et de la confiance. J’ai pu accompagner présidents, directeurs généraux et conseils d’administration dans l’élaboration et la mise en place de stratégies de gouvernance et des cadres de gestion en matière d’éthique. Également, j’ai occupé le poste de conseiller à l’éthique auprès de plusieurs organisations privées et publiques, dont la Commission de la Construction du Québec. Plus de 8 000 participants ont assisté à mes formations (Barreau du Québec, l’Ordre des CPA, l’Ordre des pharmaciens, l’Ordre des ingénieurs, la COMAQ, la FQM, l’AQESSS, l’IGOPP, etc.).
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PERSONNALITÉS DE CONFIANCE



personnalités de confiance 2013



France Charbonneau Photo: Annik MH De Carufel Le Devoir



Colette Roy-Laroche



Régis Labeaume Source : https://www.ville.quebec.qc.ca/nous_joindre/elus.aspx



Claude Robinson Photo: David Prince, le Journal de Montréal



Nathalie Simon Photo:
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personnalités de confiance 2013 La journée internationale de la confiance est une initiative lancée en Australie en 2009 par Vanessa Hall, surnommée « The Trust Lady ». Dans le cadre de cette journée, l’ICO a décerné les premiers prix de personnalités de confiance pour l’année 2013. Parmi une liste de 21 candidats ayant marqué l’actualité de façon positive, plus de 500 Québécoises et Québécois ont choisi madame France Charbonneau, Commissaire de la Commission d’enquête sur l’industrie de la construction, comme la personne ayant le plus contribué à la confiance au Québec en 2013. Celle-ci a été suivie, dans l’ordre, par madame Colette Roy-Laroche, mairesse de la Ville de Lac-Mégantic, monsieur Régis Labeaume, maire de la Ville de Québec, monsieur Claude Robinson, créateur et illustrateur ainsi que madame Nathalie Simon, mairesse de la Ville de Châteauguay. L’Institut a entrepris cette initiative, car l’on parle trop peu des gens de confiance. La plupart du temps, l’on évoque la « confiance » en son absence ou lorsqu’elle est brisée par les mensonges et manquements de certains politiciens et dirigeants. Oui, il existe des élus de confiance. Oui, il y a des ponts bien construits… Oui, il y a encore des gens honnêtes et courageux qui donnent aux autres au lieu de leur prendre. Pour plusieurs, les années 2013, 2014 et 2015 ont été décourageantes, car nous avons vu défiler sur nos écrans une armée de ripoux, menteurs, opportunistes et incompétents. De nombreuses personnes et événements ont miné la confiance des Québécois, créant beaucoup de cynisme. Par contre, ces trois dernières années ont aussi été marquées par un sentiment d’espoir, car nous avons senti un vent de changement à l’effet que le Québec et ses organisations commençaient à voir l’importance de procéder à un véritable changement de culture. La Commission Charbonneau, la Loi 1 sur l’intégrité en matière de contrats publics, l’Unité permanente anticorruption (UPAC), les élus courageux qui ont osé parler sont autant de raisons qui donnent l’espoir que les années à venir seront celles d’un renouveau dans nos façons de faire des affaires et de faire de la politique. Nous avons eu le privilège de rencontrer ces récipiendaires afin de les questionner sur leur vision de la confiance et ainsi mieux comprendre pourquoi les gens leur accordent cette confiance. La confiance est à la fois le mot de neuf lettres le plus essentiel et le plus complexe. Pensons à la confiance dans un couple ou la confiance en amitié. La confiance n’est ni une valeur, ni un comportement, ni même une attitude. La confiance est la « méta-valeur », le « méta-comportement » et la « méta-attitude ». En fait, c’est la somme des valeurs, des comportements et des attitudes, ou leur absence, qui solidifiera ou effritera la confiance. Jean-Claude Deschênes, mandarin de l’État, donne une très bonne analogie de la confiance en comparant celle-ci à l’huile d’un moteur. Imaginez la voiture de vos rêves, une Ferrari par exemple. Imaginez le moteur de cette voiture composé des meilleures pièces qui existent. Imaginez maintenant ce qu’il arriverait s’il n’y avait pas d’huile dans ce moteur? Il saisirait ou pire brûlerait. La confiance est en quelque sorte cette huile entre les gens, on ne la voit pas, mais elle est à la fois importante et essentielle. L’intégrité est, bien entendu, une composante indispensable de la confiance, mais il y en a plusieurs autres telles que le courage, l’authenticité et la compétence. L’Institut a été impressionné par les témoignages des récipiendaires, mais surtout par la manière dont ceux-ci ont reçu cette reconnaissance. Ils se sont tous dits très émus, car s’il est une chose d’être aimé, il en est une autre d’être considéré comme une personne digne de confiance. D’ailleurs, que ce soit lors de la journée internationale de la confiance ou dans notre quotidien, nous vous invitons à prendre conscience des raisons pour lesquelles nous sommes dignes de confiance et ce que nous pouvons faire pour l’être davantage.
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france charbonneau présidente, ceic Le ROC de la droiture Par Me Donald Riendeau



Lors de notre premier sondage annuel portant sur les personnalités ayant le plus contribué à la confiance pour l’année 2013, madame France Charbonneau s’est classée au tout premier rang. Lors de notre second sondage pour l’année 2014 en collaboration avec la firme IPSOS, madame Photo: Annik MH De Carufel Le Devoir Charbonneau arrive de nouveau en première place dans la catégorie « personnalités de confiance du secteur public ».



Aussi, pour vaincre cette crise, il faut avoir le courage de se regarder et de tenter de changer les choses. Il serait désastreux de baisser les bras et de penser que, de toute manière la situation se répètera ad nauseam, une fois la poussière retombée. À l’Institut, nous croyons plutôt qu’il faut se responsabiliser individuellement et collectivement comme société pour aller de l’avant. La Commission était un diagnostic partiel de ce qu’est le Québec aujourd’hui et nous avons maintenant le choix d’être passifs et ne rien faire ou de combattre le virus que la Commission a mis à jour. Pourquoi les québécois ont-ils choisi deux années de suite madame Charbonneau comme personnalité ayant contribué à la confiance ? Notre interprétation est que celle-ci incarne différentes valeurs importantes aux yeux des québécois : Authenticité, courage, crédibilité et espoir. Madame Charbonneau, l’Institut tient à vous féliciter. Vous avez animé une Commission qui a eu un profond impact sur les québécoises et québécois. Quels que soient l’impact et le suivi qui seront effectués du rapport de la Commission, le seul fait que la Commission a duré près de trois ans a eu un impact important sur la culture de notre société, en faisant changer les mentalités, en donnant espoir aux gens intègres, en incitant des milliers d’entreprises à mettre en place de meilleures structures et encadrements, et en renforçant le travail des autorités règlementaires notamment.



Malheureusement, nous n’avons pu la rencontrer en raison du devoir de réserve auquel elle est tenue dans le cadre de la Commission d’enquête sur l’octroi et la gestion des contrats publics dans l’industrie de la construction (CEIC). Elle m’a toutefois référé, dans l’un de nos échanges de courriels, à un texte dont elle est l’auteur qui résume sa pensée sur l’importance de la confiance: « La confiance du public en nos institutions doit être restaurée. La corruption et la collusion, phénomènes mondiaux, ont un impact majeur sur la confiance des Québécois et se répercutent dans toutes les sphères de la société. Plusieurs personnes ont rapporté que la quête du Québec vers l’intégrité est citée en exemple à travers le monde. Les Québécois ont fait preuve de beaucoup de courage. Ils peuvent donc être fiers et garder la tête haute. » (extrait de son discours de clôture des audiences publiques du 14 novembre 2014).



Tel que vous l’avez souligné dans le rapport final, la vigilance citoyenne est un message très fort, sans doute le plus significatif. 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. La vigilance citoyenne, le travail des journalistes et les médias sociaux sont devenus de puissantes armes garantissant un certain niveau de transparence publique. Certes, la collusion sera de retour, mais elle sera plus difficile dans un tel contexte. La Commission Charbonneau ainsi que l’éveil citoyen permettront de réduire ces pratiques et à contrôler notre tendance à la



Ce texte est très intéressant car il met en relief le fait que le Québec a osé faire face à la situation. Plusieurs autres grandes villes et États sont pris avec des situations de collusion et de corruption. D’ailleurs ces phénomènes ne sont pas nouveaux, comme l’illustre l’extrait du journal La Patrie de 1909… Les Commissaires sont devenus en quelque sorte des médecins qui ont diagnostiqué à quel point l’industrie de la construction au Québec était malade. Nous nous doutions que notre élite n’était pas sans reproche, mais le défilé au cours des trois dernières années d’élus, de dirigeants, de professionnels et de fonctionnaires corrompus souligne à quel point le Québec est atteint par la gangrène. Le résultat est un sentiment d’humiliation collectif et un bris de confiance majeur avec un impact crucial sur notre économie et sur nos vies au quotidien.



cupidité. Nous vous remercions de votre contribution à une société meilleure et nous vous réitérons nos sincères félicitations.
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colette roy-laroche Mairesse de la ville de lac-mégantic Entrevue réalisée par Me Donald Riendeau et Richard Legault



De gauche à droite: Denis Coulombe, Colette Roy-Laroche et Richard Legault



Dans le cadre de l’initiative de désigner annuellement les personnalités de confiance, Mme Roy Laroche a accepté de nous accorder un peu de temps. Cette rencontre avait pour but de lui remettre une plaque commémorative attestant qu’elle avait été choisie comme personne élue de confiance pour l’année 2013 tout en nous donnant l’opportunité de connaître ce que représente pour elle la confiance. Mme Roy Laroche était à la fois surprise et touchée par le résultat du sondage de l’Institut. « Je suis restée moi-même! Ce sont les seuls mots qui me viennent. Je ne peux expliquer davantage, si ce n’est que c’est une responsabilité qui est lourde à porter parce que je deviens la seule personne à qui on veut parler! » Voici donc certaines composantes essentielles auxquelles tient la confiance de la population envers Mme la Mairesse.



Comment expliquer ce témoignage si éloquent rendu non seulement par les personnes qui ont fait l’objet du sondage, mais également rendu par ailleurs par vos concitoyennes et concitoyens tout au long de la période qui a suivi la catastrophe ferroviaire du 6 juillet 2013? Sensibilité, réalisme, sens des responsabilités et tolérance à la frustration Au début, on était tous en état de choc, je voulais qu’on sorte de cette catastrophe le plus rapidement possible, mais maintenant, plusieurs mois plus tard, nous faisons face à une gamme variée de sentiments et de réactions… D’un côté, des citoyens dans le déni qui ne comprennent toujours pas ce qui est arrivé, d’autres, débordants d’enthousiasme, qui sont en train de reconstruire la ville. Il y a des services qui ont disparu, on a perdu des repères. C’est lourd à porter parce que les personnes ont des attentes et il ne faut pas les décevoir et encore moins les trahir, même si sous les projecteurs, tout est grossi plus que nature. On me dit souvent : « une chance qu’on t’a Colette! », mais c’est difficile à entendre quand il y a des services importants qui ne fonctionnent pas.



Photo: Robert Skinner, La Presse Source: http://bit.ly/1RmAIXL



été le but que j’ai poursuivi pendant toutes ces années, comme enseignante ou encore comme directrice générale de la Commission scolaire du Lac-Mégantic et par la suite celle des Hauts Cantons. Puis est venue la retraite en 1999. J’étais à la maison et les gens me demandaient ce que j’allais faire. Je ne disais rien, sinon que j’allais me reposer, me ressourcer, que la vie s’occupait de nous de toute façon et que l’on verrait bien!



Du courage… J’ai une bonne équipe qui m’entoure, des personnes formidables qui m’appuient, mais étant la figure de proue, je me sens seule, ça me prend beaucoup de courage, certaines fois tout mon courage! La dernière semaine a été particulièrement difficile… Vous savez, ça n’a jamais été dans mes pensées de briguer les suffrages comme conseillère municipale ou comme mairesse.



L’amour de ses semblables ou la préoccupation de l’autre Un exemple de mon implication post-retraite a été, pendant deux ans, dans le dossier du Centre sportif de Lac-Mégantic. Comme la MRC du Granit dont fait partie Lac-Mégantic est l’une de celles où le niveau de scolarité est le plus bas au Québec et puisque la région, à l’instar de beaucoup d’autres, se vide de ses ressources (humaines), je me suis impliquée alors dans l’implantation du Centre Édu-



Comment suis-je venue en politique? Une éducatrice dans l’âme J’ai amorcé ma carrière dans l’Éducation. Tout faire pour donner la meilleure éducation à nos élèves, la meilleure pédagogie, prendre le meilleur soin de nos petits, tel a
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catif de la MRC du Granit. Ce projet (dont j’étais l’un des promoteurs dans ma vie professionnelle antérieure comme présidente de la Table régionale de développement de la formation professionnelle en Estrie en 1996 et 1997) voulait assurer une formation adéquate aux jeunes et contrer le décrochage scolaire. Je suis devenue présidente du conseil d’administration de ce Centre Éducatif durant deux ans.



de difficulté à exprimer mes sentiments, mes doutes, mes questionnements. Pour moi, ce n’est pas signe de faiblesse ou de défaite. S’agissant toujours de Lac-Mégantic, à un moment je ne savais plus quoi faire. Alors je me suis posée la question : Colette, c’est quoi ton objectif? Et la réponse est venue, très claire : rebâtir ma ville! J’ai repris le contrôle de ma destinée. J’estime que c’est important de le faire avant de prendre en charge la destinée des autres, d’aider les autres à poursuivre la leur.



Une personne à l’écoute Dans la foulée du projet avorté de regroupement de la Ville de Lac-Mégantic avec les municipalités de Frontenac, de Nantes et du Canton de Marston en 1998, j’ai vu la grande démobilisation qui s’en est suivie et ai été appelée par les élus de Lac-Mégantic à coprésider la Table de travail sur l’équité fiscale entre la Ville de Lac-Mégantic et des trois municipalités visées par le regroupement. On étudiait la possibilité que les 3 municipalités participent au financement de la Ville de Lac-Mégantic. Dans les mois qui ont suivi, la pression a augmenté dans ma cuisine pour que je vienne au conseil municipal!



Ce qui fait peur dans le service à sa communauté et ce qui motive Perspicacité, ouverture d’esprit et ténacité Ce qui fait peur aux gens qui considèrent l’opportunité de venir en politique municipale, c’est la difficulté de composer avec des citoyens qui, souvent, critiquent tout. Quand on est une personne d’harmonie, on se demande comment on va pouvoir faire face à la critique. J’ai fait 3 élections et j’ai essayé de recruter des personnes, mais toujours on me demande comment je fais parce qu’il y a seulement du chialage. Je leur réponds que c’est plus beau à l’intérieur que vu de l’extérieur et que les expériences vécues à l’intérieur m’ont fait réaliser que jamais je n’avais cru de l’extérieur à quel point j’adorerais être mairesse. C’est très enrichissant et gratifiant de participer au développement de sa communauté, de sa ville. La preuve, le dossier de l’eau potable et le cas de ce citoyen qui refusait que l’on creuse le puits sur sa propriété, ce que la municipalité était par ailleurs en droit de faire. « Qu’est-ce qu’on fait? », me demande le directeur général. Ma réponse a été, qu’avant de forcer le citoyen, on va se parler. Je me suis attelé à la tâche de comprendre ce dossier de l’eau potable pour que je puisse en parler aux citoyens de façon telle qu’ils me comprennent. C’est à cette occasion que j’ai découvert que j’aimais mes mandats, cela même si je n’ai jamais réussi à convaincre le propriétaire en question!



Authenticité, estime de soi, respect, valeurs claires et explicites J’ai été à même de réaliser, forte de l’expérience vécue au cours des précédentes années, que j’étais capable de relever un tel défi, mais encore fallait-il que j’en aie le goût, que je sois sûre de moi. On ne peut pas être un leader fort si on n’est pas convaincu qu’on est capable de faire le travail correctement, d’une part, et de le faire pour les bons motifs, d’autre part. Dans mon cas, les motifs étaient clairs et ils le sont toujours : avoir une communauté forte où on est heureux d’y vivre et où on a un sentiment de fierté. Aider Lac-Mégantic à devenir une ville d’excellence. C’était, et ce sont toujours les mêmes valeurs qui me gouvernent. Encore dernièrement ma belle-fille me disait qu’avec moi, on entend toujours parler des citoyens, mais jamais de moi! Objectivité, honnêteté, courage et compétence



Une vie après la politique municipale, pour une personne de confiance!



Comme mentionné toute à l’heure quand j’ai parlé d’une semaine difficile, je me suis questionnée récemment à savoir si j’étais toujours la bonne personne pour assumer la tâche qui m’incombe. Je suis mairesse depuis 12 ans. J’ai annoncé en 2012 que je quitterais en 2013 et je demandais alors aux gens de prendre la relève. Nous sommes à une période à Lac-Mégantic où tous les sentiments s’expriment, ce qui n’est pas toujours facile à entendre à cause de tout ce que cela évoque comme choses à faire, comme tâches et comme responsabilités à assumer. Et puis, il y a celles et ceux qui m’entourent, qui me donnent du support. Alors il faut revenir au plan initial et poursuivre. Ce n’est pas toujours facile de défendre un projet, de le faire comprendre. Il y a toujours cette question que je pose encore et encore, que j’ai posée au moins mille fois partout là où j’ai œuvré : « c’est quoi notre objectif? » Cela permet non seulement de nous recentrer sur notre objectif, mais cela permet aussi de contourner les obstacles. Je n’ai pas



Confiance en soi, confiance dans l’autre et confiance dans la vie Comme je le disais précédemment, j’ai pris ma retraite du milieu de l’Éducation en 1999. Et j’ai annoncé en 2012 que je prenais ma retraite de la politique municipale, mais il y a eu la prolongation de mon mandat à la suite de la catastrophe de l’été dernier. Cette seconde retraite va bien venir éventuellement. Déjà, ma mère de 92 ans se réjouissait à l’annonce de ma retraite en 2012. Tu vas pouvoir passer plus de temps avec moi, disait-elle. Aussi, quand il a été question de prolonger mon mandat, j’étais plutôt inquiète de sa réaction. Ce n’est pas grave, m’a-t-elle répondu. Tu as 70 ans, j’en ai 92, on a encore 20 ans devant nous! Voilà qui annonce bien pour une troisième vie!
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régis labeaume



Maire de la ville de Québec Entrevue réalisée par Me Donald Riendeau, Richard Legault et Denis Coulombe



Source : https://www.ville.quebec. qc.ca/nous_joindre/elus.aspx



C’est avec fierté que l’Institut de la confiance dans les organisations (ICO) a rencontré M. Régis Labeaume afin de lui remettre une plaque commémorative attestant qu’il avait été choisi comme personnalité qui inspire la confiance des Québécois pour l’année 2013. M. Labeaume nous a fait part de l’effet de surprise que les résultats du sondage de l’Institut ont eu sur lui. Il se trouvait choyé de se retrouver en aussi impressionnante compagnie que celle de Mme Charbonneau et de sa bonne amie Colette (Roy Laroche), deux femmes exceptionnelles en plus de celle de M. Claude Robinson, une personne qu’il respecte beaucoup. Reconnaissant, il nous a affirmé que c’était le plus beau cadeau qu’il pouvait avoir! Afin d’expliquer la raison pour laquelle les gens lui ont fait et lui font encore confiance, M. Labeaume nous a rappelé certains principes et positionnements qu’il a pris durant son parcours. Voici quelques moments marquants de notre chaleureux entretien.



«



Comment expliquer ce témoignage si éloquent rendu non seulement par les personnes qui ont fait l’objet du sondage, mais également rendu par ses concitoyennes et concitoyens lors des dernières élections municipales où vous avez recueilli près de 75 % des voix?



Dites-moi que c’est pas normal que le maire soit également le président du comité de vérification interne de la ville et enlevez-moi de là!



»



baisser la tension et d’apaiser les habitants. En effet, parce qu’elle représentait l’Opposition à la fusion, et qu’elle se voyait confier la gestion de la nouvelle ville à la suite du vote de maintien de la fusion, les gens ont eu confiance. Ça a fait « le gros de la job » sur le plan sociologique.



Intégrité Dès le début de mon mandat, une des premières choses que j’ai dites à mes collaborateurs à la Ville de Québec, c’est : « Dites-moi que ce n’est pas normal que le maire soit également le président du comité de vérification interne de la ville et enlevez-moi de là! » Ils ont vite compris, ça a marqué le pas! De plus, à la Ville de Québec, on ne fait pas de patronage et on s’en porte assez bien, très bien même. Ça fonctionne pareillement. On n’a pas besoin de tant d’argent que ça pour faire les élections.



Confiance de l’équipe Tous ceux qui se sont présentés aux élections dans l’Équipe Labaume sont des gens de qualité qui avaient déjà un bon emploi. Je suis allé les sortir de leur zone de confort! Le focus est très important, mais ce qui l’est davantage, c’est de s’entourer de personnes très compétentes, plus fortes que toi. On a changé la rémunération des 35 plus hauts dirigeants de la ville pour pouvoir s’entourer des meilleurs. Il faut être confiant, bien dans sa peau pour pouvoir faire ça. Quand j’ouvre un poste, vous devriez voir la qualité des CV que l’on reçoit!



Authenticité, confiance et respect Je suis assez authentique et j’ai confiance dans l’intelligence des gens. Les politiciens (en général), comme les sondeurs, ne respectent pas suffisamment la population. Les citoyens sont intelligents et comprennent. Je fais des erreurs, mais j’ai confiance que les gens vont comprendre. Je n’ai ni la volonté ni encore moins le temps de me créer un personnage. Ma venue en politique, c’est l’amour de Québec qui l’a motivée! J’ai confiance dans les gens, je les respecte. Ils le sentent et font confiance à leur tour. C’est pour ça qu’ils pardonnent mes erreurs... et j’en fais des spectaculaires parfois! Cela m’arrive aussi de dire des niaiseries, mais je suis humain. Je crois que mon authenticité et ma volonté de bien faire l’emportent.



Aussi, ce n’est peut-être pas apparent, mais je suis quelqu’un qui délègue énormément. Les gens peuvent se tromper, ils peuvent errer, mais je leur dis « si vous faites une erreur, dites-le-moi tout de suite, sinon ça va être votre erreur ». La transparence est très importante, surtout qu’aujourd’hui, tout est sur internet. Prenez le cas du tramway ou du bus-tramway à Québec. J’ai fait un virage. Mais c’est la vérité qui a prédominé et le monde a compris. Quand tu es vrai et que tu n’es pas hypocrite, les gens le comprennent et ils suivent!



Concernant la confiance des citoyens en lien avec la réalisation des fusions et la défusion, les fonctionnaires ont fait un très bon travail. L’élection de Mme Boucher à la mairie de la nouvelle ville de Québec a eu pour effet de faire



Confiance des partenaires La confiance entre la Ville et ses partenaires est très im-
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Amour, générosité et reconnaissance



portante. Les deux doivent faire des efforts pour bâtir une relation de confiance. Les promoteurs immobiliers sont une clientèle importante, « notre plus gros demandeur ». Il est arrivé qu’un collaborateur d’un promoteur me dise, en présence de ce dernier, qu’il allait perdre de l’argent avec un projet et qu’il en perdrait moins s’ils obtenaient un changement de zonage. Eh bien! ça n’a pas été long, on lui a montré la porte. Il n’a pas eu le choix que de changer de discours. Le promoteur en question s‘est ravisé et nous a dit qu’il allait effectivement faire de l’argent avec son projet, mais tout simplement qu’il en ferait moins. Les promoteurs savent que je ne suis pas déraisonnable, que je ne suis pas idéologue non plus. Alors ils comprennent et ils acceptent. Je dois dire qu’on a changé la culture sur ce point. J’ai confié la gestion de leurs dossiers à quelqu’un de confiance et quand il dit non à un promoteur, c’est non et ils respectent sa décision.



J’aime mon monde et j’aime les gens dans la rue. Quand je monte le parvis de l’Hôtel de Ville en arrivant le matin, je me dis : « t’es chanceux mon Labaume ». À propos de l’amour que les gens me portent, je me dis que les gens m’aiment par défaut, c’est-à-dire qu’ils m’aiment parce que c’est moi qui suis là. Raison de plus pour ne pas en abuser et être encore plus respectueux! Conclusion Un conseil-recette? Le monde a besoin de leadership. Au début, j’ai dit à mon monde de regarder autour d’eux et de constater qu’il y a tout plein de choses belles. Il vaut mieux regarder tout ce qu’on a plutôt que ce qu’on n’a pas. René Levesque était quelqu’un très honnête, très vrai. Même chose avec le phénomène Jack Layton, quelqu’un qui ne mentait pas. Au fond, ce qui est important, c’est l’honnêteté et la vérité!



Respect des engagements, fierté et courage



Vous me demandez si on peut faire une adéquation entre la confiance que j’inspire et le fait que Québec est la ville canadienne qui affiche la meilleure croissance économique, et ce, sans l’apport du pétrole? Je ne suis pas prêt à dire que la performance économique de la ville repose sur le maire de Québec. Cela dit, les éléments fondamentaux sont là et la confiance et le leadership en font partie. Mais il ne faut pas être vaniteux pour autant. Nous devions faire quelque chose pour contrer le phénomène du vieillissement à Québec. La façon dont on s’y est pris a été de créer un « buzz » avec des évènements spéciaux, ce qui a eu pour effet d’attirer du monde et des investissements qui ont procuré non seulement du succès, mais aussi de la fierté. Cela a donné le goût pour d’autres projets qui ont amené à leur tour plus d’investissements, plus de réalisations, plus de succès et plus de fierté.



Il faut aussi faire aboutir nos projets. C’est une question de fierté et pas seulement une question de ne pas trahir la confiance que les gens nous donnent. Je mentionnais plus tôt avoir fait un virage sur la question du tramway. J’ai changé d’avis. Les gens le comprennent. Pour ce qui est du respect des engagements et du courage, j’ai dû faire des coupures, moi aussi, mais personne n’a perdu son emploi. Dans 5 ans, j’aurai coupé 20 % des postes et personne ne se sera inscrit au chômage. De toutes les villes au Québec et au Canada, c’est à Québec que les gens se disent les plus satisfaits des services qu’ils reçoivent. On a coupé le gras et maintenant, on est dans la réorganisation du travail. Réorganiser le travail de 35 hauts dirigeants, dont 17 nouveaux, est un défi. Le meilleur gestionnaire est celui qui obtient la plus grande productivité avec le plus petit budget et le moins d’employés



Anecdote : la Ville de Québec, qu’ils avaient visitée avec leur neveu en chaise roulante. M. Labeaume a pris alors plusieurs minutes pour s’enquérir de leur perception des accès qu’offre la Ville de Québec aux personnes à mobilité réduite. Je l’ai même vu prendre des notes. Cette anecdote démontre combien le maire Labeaume est proche des gens, qu’il les respecte, les aime et tient parole.



Lors du premier Sommet international de la confiance dans les organisations, le maire Labeaume devait être un conférencier. Malheureusement, l’Union des municipalités du Québec (UMQ) tenait au même moment son congrès annuel et M. Labeaume devait y participer. Cependant, le maire Labeaume m’avait dit qu’il viendrait faire un tour. Il s’est plongé dans le trafic de 17 h pour venir nous joindre. Il a consacré près d’une heure au Sommet pour discuter avec les participants. Parmi les personnes présentes, il y avait deux Américains, lesquels lui ont dit avoir adoré leur séjour dans



-Donald Riendeau
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claude robinson dessinateur canadien Entrevue réalisée par Me Donald Riendeau



Le 20 novembre 2013, la Cour Suprême rendait un jugement « final » en faveur de Monsieur Claude Robinson, après deux décennies d’une bataille juridique épique, voire inédite. Pour plusieurs, c’est la victoire de David contre Goliath, mais pour Monsieur Robinson, c’est avant tout la victoire de ses petits bonshommes contre les arrogants. Cette incroyable ténacité, persévérance, débrouillardise, ce courage, mais surtout cette quête de la vérité ont permis à Monsieur Robinson de devenir aux yeux de nombreux Québécois, une personne de confiance. Parmi une vingtaine de personnalités ayant marqué l’année 2013 de manière positive, Monsieur Claude Robinson arrive en quatrième position dans le cadre d’une enquête PHOTO: DAVID PRINCE, JOURNAL DE MONTRÉAL d’opinions portant sur les personnalités de confiance réalisée par notre Institut auprès de plus de 500 Québécois. Rappelons les cinq récipiendaires (dans l’ordre) : France Charbonneau, Colette Roy-Laroche, Régis Labeaume, Claude Robinson et Nathalie Simon. Un homme passionné



frontière pour facturer et gagner à tout prix. Il y a également les firmes comptables qui conseillèrent les dirigeants de Cinar toutes ces années et qui n’auraient pas vu les multiples prête-noms et la fraude, malgré des états financiers vérifiés... Mais non, il y a toujours cru. Il y croit toujours… Il a tenu à souligner le bon travail de ces quelques avocats et juges qui se sont démarqués, dont Me Marc-André Blanchard, jeune avocat qui a cru en lui en 1996 et qui l’a appuyé pendant 11 années, ainsi que le juge Claude Auclair de la Cour supérieure qui condamna les gestes de « bandits à cravate ou à jupon ».



Il suffit de quelques instants pour découvrir l’homme. Monsieur Robinson est toujours passionné de ses petits bonshommes qu’il a tant voulu protéger. D’abord Robinson Curiosité, personnage central dont le nom est inspiré d’une expédition de deux mois dans les fjords du Labrador, mais également tous les autres personnages aussi imaginatifs que brillants qui auraient tant contribué au développement de nos enfants. Tout près du succès, de grands distributeurs étaient sur le point de signer et étaient prêts à investir plusieurs millions de dollars. Mais voilà, tout s’écroule quand son idée est volée par Cinar qui était à l’origine une minuscule firme de consultants censée aider monsieur Robinson dans ses démarches aux États-Unis... Sa véritable œuvre ne pourra plus être commercialisée puisqu’une imitation déguisée sera diffusée dans plus de 165 pays. Des millions d’enfants seront privés de l’œuvre originale et d’une partie de l’âme de son créateur.



La débrouillardise… À partir de 2007, monsieur Robinson reçut l’aide de la communauté artistique et du grand public (50,000 donateurs). Il les remercie chaleureusement. Sans eux, il aurait sans doute été difficile, voire impossible, d’aller jusqu’au bout. Mais de 1987 à 2006, ce fut une bataille difficile entre le clan des puissants et celui de monsieur Robinson et son épouse, qu’il ne faut pas oublier lorsqu’on parle de confiance. Débrouillards, ils ont développé les habiletés d’avocats, de comptables et d’enquêteurs. Un travail de titans. Le courage



L’arrogance… Il aurait été si simple d’avouer le plagiat et de passer à autre chose pour cette multinationale qui nageait dans l’argent qu’était devenue Cinar quelques années plus tard. Mais non, les Charest, Weinberg, France Animation, Ravensburger, etc. voulaient à tout prix gagner contre ce petit Robinson. Ils étaient certains que l’argent, le pouvoir et les meilleurs avocats d’un peu partout auraient raison de lui. D’ailleurs, Monsieur Robinson aurait pu perdre son courage à maintes reprises face à ces nombreux avocats et juges qui ont défilé devant lui, et ce, malgré leurs nombreux conflits d’intérêts, le camouflage de preuves, la prolongation indue des procédures, ses locaux espionnés, des tactiques déloyales, ainsi qu’une créativité juridique sans



Plusieurs auraient pu se décourager, mais ce dessinateur entêté y a toujours cru, faisant preuve d’un courage édifiant. On pourrait penser qu’il a perdu 20 ans de sa vie, plus de 3 millions $ en frais divers, son rêve, une partie de son âme, ses petits bonshommes, etc. Mais ce qu’il a gagné est plus important, il a retrouvé la paix avec luimême. Il a permis une avancée importante pour le droit d’auteur. Il a inspiré et donné du courage à des milliers de personnes qui oseront peut-être entreprendre la même
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démarche héroïque.



toute impunité. Il est possible de s’identifier à monsieur Robinson, car nous nous sentons souvent impuissants face à certaines grandes organisations et certains gens de pouvoirs. Nous en devenons cyniques et de plus en plus sceptiques que cela puisse vraiment changer. Mais dans notre for intérieur, il y a un petit Claude Robinson qui aimerait trouver le courage et la débrouillardise de changer les choses, de protéger notre petit bonhomme intérieur qui quelque part est demeuré pur et qui aspire à mieux. Une phrase restera gravée dans mon esprit, Monsieur Robinson : « Mes petits bonshommes ont été attaqués, je devais les protéger… »



Profiter de l’expérience de Robinson Nous conseillons à toute firme d’avocats et de comptables d’inviter Claude Robinson à donner une conférence ou une formation auprès de leurs jeunes professionnels afin qu’ils ne développent ni cette dangereuse arrogance ni le goût de faire gagner leurs clients à tout prix aux dépens de l’intérêt public et de la vérité. Merci pour nous tous Comme monsieur Robinson, plusieurs d’entre nous ont été victimes du plagiat de nos idées, méthodologies et pratiques. Nous sommes alors emparés d’une émotion difficile à décrire, une sorte de vide intérieur paralysant et révoltant. Nous sommes, de temps en temps, envahis par l’image du sourire de ceux qui en profitent sans gêne et en



Merci, Monsieur Robinson, de nous avoir inspirés et insufflé une dose de courage et de confiance. Votre victoire est un peu la nôtre.



Claude Robinson se bat seul depuis 1995… Caricature : Serge Chapleau, La Presse, 2 septembre 2008 Source: http://clauderobinson.org/
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nathalie simon



Mairesse de la ville de châteauguay Entrevue réalisée par Me Donald Riendeau



La mairesse de Châteauguay, Madame Simon, s’est distinguée en se classant au cinquième rang parmi les 20 candidats de notre enquête d’opinions portant sur les personnalités de confiance 2013 s’étant le plus illustrées. Elle fut pourtant l’un des candidats les moins médiatisés, mais ses actions et son courage ont marqué l’imaginaire des Québécois. Originaire de Châteauguay, mère de deux enfants, anciennement traductrice et journaliste, femme très impliquée dans la vie communautaire, elle Me Donald Riendeau, Mme Nathalie Simon et est depuis 2009 mairesse de Châteauguay. Durant la campagne électorale M. Richard Legault de 2013, à la veille de sa réélection, elle tenait tête à des entrepreneurs et agents immobiliers qui tentaient de la soudoyer. La plainte déposée par Madame Simon a permis à l’Unité permanente anticorruption (UPAC) de procéder à l’arrestation de quatre personnes qui auraient tenté de la corrompre. Le chef du service des enquêtes de l’UPAC, Monsieur André Boulanger, soulignait ce « geste très courageux » et le commissaire à la lutte à la corruption, Monsieur Robert Lafrenière, qualifiait cette collaboration de « rarissime » et « d’exemplaire ». Qu’avons-nous appris de plus en rencontrant Madame Simon? D’abord, il semble qu’elle ait hérité d’un gène très particulier; celui de la « rigidité éthique »! Selon les dires de sa mère, elle l’aurait hérité de son grand-père maternel. Immigrant, il devint cultivateur pour nourrir sa famille. Il était le parfait exemple de l’homme droit en toutes circonstances. Même lors d’une année de récolte difficile, il remettait sans hésiter au propriétaire de la terre la même part de pommes de terre que celle destinée à sa propre famille, alors qu’il aurait pu facilement dissimuler une partie de sa récolte pour en faire profiter davantage ses proches. Pour Madame Simon, les élus ne devraient même pas être sollicités et ne devraient même pas prêter l’oreille à de telles influences. Pourtant, depuis des décennies, des promoteurs et hommes d’affaires n’éprouvent aucun scrupule à intervenir auprès de nos politiciens pour l’obtention de quelques faveurs. Il semble que dans de nombreux cas, ces interventions ont porté fruit. Nos hommes d’État n’ayant pas eu le courage de se tenir debout pour dénoncer ces comportements et certains se sont même laissés entraîner dans des magouilles. Selon Madame Simon, nous avons toujours le choix de résister ou de plier. Nous devrions être fiers d’afficher notre intégrité en laissant filer des occasions faciles de s’enrichir, plutôt que de devenir des bougons pliant pour s’enrichir. La rigidité éthique devrait être présente en chacun de nous, que l’on soit un richissime homme d’affaires qui cache son argent dans les paradis fiscaux ou un client prêt à payer une facture sans les taxes. La véritable question est de savoir l’importance que l’on accorde à ce que nous avons envie d’être et quel exemple nous souhaitons donner. A-t-elle eu peur? Sans se poser la question, elle a agi. Au début, certains de ces hommes d’affaires n’ont pas aimé la voir accéder au pouvoir : lorsqu’elle a été réélue, ils ont tenté de l’acheter et l’ont même menacée. À leur grande surprise, elle les a dénoncés. Il est en effet dans sa nature de ne pas accepter de se soumettre. Dès l’âge de 11 ans, elle avait décidé qu’elle ne serait pas une victime, que nous étions tous imputables de nos choix. Elle ne s’est pas lancée en politique pour obtenir quelques avantages personnels ou permettre à quelques amis de s’enrichir, mais bien pour être au service de la communauté. Y a-t-il de l’espoir pour notre société? Selon Nathalie Simon, l’actualité n’aide en rien à modifier la perception des citoyens sur la possibilité de changements dans la manière de faire les choses. En effet, on parle dix fois plus d’actes de corruption que d’actes de bravoure. Par contre, elle trouve réconfortant de constater le nombre de citoyens de sa municipalité et d’ailleurs qui viennent la féliciter pour son courage et sa droiture. Tout comme elle, nous persistons à croire que les citoyens qui souhaitent que les choses changent au Québec sont nombreux. Plusieurs autres élus au Québec ont fait l’objet de ce type de pressions indues par le passé et celles-ci resurgiront une fois que la pression médiatique se fera moins forte. Nous tenons à ce que l’exemple de Madame Simon incite le plus grand nombre d’élus à se tenir debout et à démontrer qu’ils possèdent également ce gène du courage et de la rigidité éthique.
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personnalités de confiance 2014



Denis Coderre



Personnalités du secteur politique Source : http://ville.montreal.qc.ca/portal/



Guy Laliberté



Personnalités du secteur des affaires Photo: Hugo-Sébastien Aubert, LA PRESSE



France Charbonneau



Personnalités du secteur public Photo: Annik MH De Carufel Le Devoir



Céline Dion



Personnalités du secteur artistique et culturel Photo: Denise Truscello/Getty Images



Pierre Bruneau



Personnalités du milieu de l’information et du journalisme Personnalités du milieu caritatif et social Photo: www.orizon.ca
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personnalités de confiance 2014 Le jeudi 21 mai 2015, lors du premier Sommet international de la confiance dans les organisations, furent dévoilés les prix des personnalités de confiance 2014. Le sondage a été réalisé entre le 15 et 20 avril 2015, par la firme IPSOS et la méthode de collecte sondage web omnibus, auprès de 500 répondants représentatifs des habitants du Québec. Pour chacune des catégories, les répondants devaient choisir une personnalité parmi un choix de vingt candidats en répondant à la question suivante : « En vous remémorant l’année 2014, pourriez-vous indiquer parmi les personnalités suivantes, quelle est celle qui a contribué le plus à améliorer la confiance du public envers son secteur d’activité? » • 



Personnalités du secteur politique : Denis Coderre (18 %), Régis Labeaume (11 %), Justin Trudeau (10 %), Pierre-Karl Péladeau (9 %) et Thomas Mulcair (9 %).



• 



Personnalités du secteur des affaires : Guy Laliberté (22 %), Marc Bergevin (14 %), Geoff Molson (13 %), Danièle Henkel (10 %) et Caroline Néron (7 %).



• 



Personnalités du secteur public : France Charbonneau (23 %), Michael Sabia (18 %), Diane Lemieux (10 %), Claude Castonguay (8 %) et Louise Roy (6 %).



• 



Personnalités du secteur artistique et culturel : Céline Dion (12 %), Xavier Dolan (11 %), Véronique Cloutier (9 %), Guylaine Tremblay (9 %) et Martin Matte (8 %).



• 



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 %).



• 



Personnalités du milieu caritatif et social : Pierre Bruneau (28 %), Pierre Lavoie (16 %), Serge Savard (9 %), Isabelle Gaston (8 %) et Me Jean-Pierre Ménard (7 %).



Pourquoi une telle initiative? Il est important dans la société dans laquelle nous vivons et au sein de laquelle la confiance ne cesse de dégringoler, année après année, d’encourager et d’investir des efforts pour renforcer, maintenir ou même reconstruire la confiance. Malheureusement, l’on entend dix fois plus parler d’actes de corruption que de comportements porteurs de confiance. Il est donc important d’identifier et de féliciter des personnalités qui contribuent à renforcer cette confiance si importante pour notre société. L’Institut avait procédé à une telle initiative en 2013. Nous avions par la suite rencontré les principaux récipiendaires, lesquels avaient été émus et touchés par une telle reconnaissance. Comme nous le mentionnait Régis Labeaume : « Il est une chose d’être aimé, mais il en est une autre quand les gens disent qu’ils ont confiance en nous. » Nous avions également pu constater que les principaux critères des Québécois pour inspirer la confiance étaient : l’authenticité (parler-vrai), l’imputabilité (être responsable de ses actes), la bienveillance et le courage. Cette année, nous avons eu la chance de rencontrer ou de parler avec plusieurs récipiendaires, dont nous vous présentons l’essentiel des témoignages : M. Pierre Bruneau, chef d’Antenne, Réseau TVA et administrateur-ambassadeur de la fondation Centre de cancérologie Charles-Bruneau, Pierre Lavoie, Fondateur du Grand défi Pierre Lavoie, Geoff Molson, propriétaire, président et chef de la direction des Canadiens de Montréal ainsi que Paul Arcand, animateur de radio, journaliste et documentariste. Ces témoignages vous permettront de mieux connaître ces personnes, de saisir leur vision de la confiance et de partager certains de leurs actions et comportements qui peuvent contribuer à cette confiance.
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paul arcand



animateur radio, journaliste et documentariste Entrevue réalisée par Me Donald Riendeau



La confiance et la recherche de la vérité... En compagnie du président de l’institut, Monsieur Richard Legault, j’ai eu le privilège d’interviewer monsieur Paul Arcand, animateur de radio, journaliste et documentariste. Nous avions bien hâte à notre tour d’interviewer celui qui a interviewé des centaines de politiciens, entrepreneurs et dirigeants. Monsieur Arcand est un peu comme la courroie de transmission entre ces personnes, les événements et le grand public. Il tente de nous aider à voir plus clair, à voir la vérité souvent à travers les mensonges, la langue de bois et les stratégies de communication. Cette entrevue nous a permis cette fois de voir LA perspective de cet intervieweur redoutable. D’ailleurs dans les formations en éthique que je donne, je prends l’exemple du « test Paul Arcand » afin de démontrer qu’il vaut mieux dire la vérité, car tu vas être tricoté serré…



«



[…] 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. »



Source : http://bit.ly/1OH2Sy0



Selon vous, 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 et du journalisme? Que représente pour vous cette reconnaissance?



par ce média de proximité. 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 et 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. Je ne m’attends pas non plus à ce que tout le monde soit toujours d’accord avec moi. 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 « payé par ». Je peux être aussi dur avec un ministre libéral qu’avec un ministre péquiste. Autrement dit, je pense que ce n’est pas suffisant de le dire, c’est d’être capable de le montrer à l’antenne, jour après jour.



Tout d’abord, merci. Cette reconnaissance est appréciée. C’est un peu étonnant dans la mesure où je fais de la radio laquelle n’a pas, pour reprendre l’expression, 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. Il y a des événements qui arrivent qui font que cette confiance-là augmente. Alors c’est certain que ça fait plaisir de sentir que les gens ont un certain niveau de confiance en nous.



Il y a plusieurs formes d’attachement avec les animateurs parce que ça va faire 25 ans que je fais l’animation du matin sur différentes antennes. Vingt-cinq ans! L’autre jour d’ailleurs, 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! Donc, c’est un peu comme ça que je pense que cette confiance se bâtit.



C’est une série de facteurs qui ont contribué à ce lien de confiance, je le sais très bien. La radio d’abord, contrairement à d’autres médias, donne et permet une proximité. En effet, les gens qui écoutent la radio sur une base quotidienne, dans le cas du matin, ont pour la plupart une routine. Je suis par conséquent dans leur vie du lundi au vendredi pendant l’heure de pointe, un moment où le niveau de stress est augmenté. Lorsque je rencontre sur la rue des auditeurs de radio, ils m’appellent par mon prénom. Ils vont me demander « bon, tes vacances s’achèvent-elles? », des choses comme ça, comme si je leur manquais. Ce qui fait qu’au fil du temps une relation de confiance s’installe



Je le répète, la confiance, c’est fragile. Si à un moment donné, pour toutes sortes de raisons, tu es éclaboussé par quelque chose, il va y avoir un sentiment de trahison. Je ne dis pas que les Québécois ne pardonnent pas, mais ça
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prend un peu de temps, et c’est normal, avant qu’ils t’accordent une forme de confiance. Mais une fois qu’ils ont tendu la main, ce sont des gens très fidèles aussi. Dans votre carrière personnelle, quelle place a pris la confiance?



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 je ne peux pas œuvrer sans confiance. Je ne peux pas travailler sans que la confiance soit centrale dans ce que je fais.



Elle a été assez charnière pour plusieurs raisons et dans des domaines différents. On m’a souvent fait confiance, on a pris des risques.



Y a-t-il des personnalités dans votre carrière qui vous ont inspiré cette confiance-là? Ce n’est pas tant des personnalités que des gens… en qui j’ai confiance. Je peux recevoir des centaines de courriels par jour, de messages sur Twitter par jour, des gens qui me lancent des fleurs et me lancent des pots… À travers tout ça, on a au quotidien des gens avec qui on travaille, qui ont un recul, qui ont une expérience et qui nous donnent de la confiance et qui nous inspirent confiance.



J’ai commencé à la radio comme journaliste et après je suis devenu chef de pupitre puis rapidement directeur de l’information. J’avais seulement 25 ans. Ce n’était pas habituel, j’avais des employés qui étaient plus vieux que moi, qui avaient plus d’expérience que moi, mais il y a quelqu’un qui m’a fait confiance. Normalement, je n’aurais pas dû être parmi ces choix, car j’étais un anti-casting, mais c’est arrivé comme ça.



Tu sais, il y a des gens qui nous encensent parce qu’ils ont un intérêt et ça, habituellement, ça se décode assez vite. Il y a des gens qui le font de façon très désintéressée, qui disent : « écoute, moi, telle affaire je n’ai pas aimé ça, telle affaire j’ai aimé ça ». Ce ne sont pas nécessairement des personnalités, mais ce sont des gens qui ont eu sur moi une influence au fil des années… Que ce soit mon patron ou mes collègues, comme je disais tantôt, ils me font confiance et je leur fais confiance. Alors, c’est pour ça que je vous dis : est-ce qu’il y a une personnalité? Non. Il y a des gens sur le plan professionnel que j’ai toujours admirés. Mais je pense que lorsqu’on parle de confiance, on parle de rapports assez directs entre les individus.



Même chose quand un animateur du matin a décidé de quitter et qu’on s’est tourné vers moi et qu’on m’a dit : « écoute, es-tu prêt à faire l’émission du matin? » Une émission d’humour que nous allions remplacer par une émission de radio axée sur l’information. Les gens n’y croyaient pas du tout! Ils disaient : « ben voyons donc, tu sais ben que ça ne marchera pas », « ce n’est pas ça que les gens veulent entendre le matin ». Je suis un journaliste... Et les journalistes c’est curieux, on se prend un peu au sérieux et on ne rit pas trop… C’était un virage et la personne qui m’a fait confiance a dû convaincre ses propres patrons que c’était un bon choix. Cette personne y croyait et elle m’a fait confiance et nous avons construit cette relation de confiance.



Vous le voyez sans doute depuis 10-15 ans, la confiance s’est beaucoup effritée au Québec. Entre autres envers nos dirigeants, nos politiciens et nos professionnels. Estce qu’il y a des conseils que vous aimeriez donner à ceuxci pour solidifier la confiance dans notre société?



Cela a été la même chose en télévision : un talk-show d’une demi-heure à 7 h 30 en pleine heure de pointe de télé avec un invité, deux chaises, une discussion et des questions. Ce n’est pas tout le monde qui y croyait. Ils disaient que c’était possible pour des shows de soirée ou pour des shows de week-end, mais le matin? Il y avait donc plusieurs sceptiques, mais on a essayé! Encore là, c’est quelqu’un qui m’a fait confiance.



C’est vrai qu’il y a eu un réveil assez brutal depuis une dizaine d’années suite à des histoires de corruptions, des histoires d’influence, etc.… C’est sûr que ça vient entacher inévitablement cette relation de confiance… Je vous dirais qu’à l’heure des médias sociaux et à l’air du web, ça prend peu de choses pour qu’on mette à rude épreuve cette confiance.



Il y a plusieurs années, alors qu’elle venait de gagner un oscar à Hollywood, Denise Robert m’a appelé en me disant qu’elle souhaitait faire un documentaire avec moi. Je la connaissais plus ou moins. Elle m’a dit : « Je vous fais confiance pour faire ça parce que le sujet est important. Je vais vous aider et on va vous “backer” ». Ce sont des exemples comme ceux-ci qui illustrent la place qu’a occupée la confiance dans ma carrière.



Le premier réflexe des gens c’est de faire confiance, mais ils ont peur d’être déçus. Plusieurs ont fait confiance à tels hommes ou femmes politiques dans le passé, puis ont été déçus.. De renouveler cette confiance-là est difficile… C’est clair qu’il y a un pourcentage important des gens qui sont sceptiques et critiques. D’ailleurs, c’est correct de ne pas tout avaler comme du lait chaud et de remettre en question les choses.



C’est d’abord et avant tout des relations de confiance qu’on établit avec les gens. Ils te font confiance pour faire un documentaire ou animer une émission de radio, moi je leur fais confiance parce qu’ils ont l’expérience et parce qu’ils ont convaincu d’autres personnes de nous faire confiance. Avec les membres de mon équipe, c’est pareil. Je ne les



Mais les gens ont peur d’être encore déçus. Prenons l’exemple du film Les voleurs d’enfance que j’ai réalisé. Imaginons ces enfants qui ont déménagé d’une famille d’accueil à l’autre. Le lien de confiance de l’enfant est brisé



55



parce qu’il se demande si un autre adulte va arriver dans sa vie, puis va l’abandonner. À un certain moment, il ne veut plus faire confiance parce qu’il a été blessé, il a été brisé.



moment donné, la stratégie de communication ne peut pas toujours l’emporter. C’est la même chose pour nos dirigeants du privé ou même du public. Leur stratégie est d’envoyer comme porte-parole auprès des médias des gens qui ne sont pas dans le processus décisionnel. Le résultat est que le nombre de questions auxquelles ces gens-là peuvent répondre est assez limité. Le porte-parole va me dire qu’il ne peut pas me répondre, car il ne le sait pas et ne l’a pas vécu. Puis, la personne qui devrait répondre ne vient pas. Il faut comprendre que cela fait partie d’une stratégie de communication. Mais sincèrement, c’est lamentable parce qu’à moyen terme, et je le vois de plus en plus, les gens le savent et ils sont tannés de se faire prendre pour des imbéciles. Les gens finissent par le prendre personnellement. Si moi je m’aperçois que le ministre, le dirigeant ou le porte-parole ne répond pas, et bien le citoyen dans son auto qui écoute l’émission l’entend aussi. Il se dit : « qu’est-ce qu’il a à cacher, pourquoi est-ce qu’il ne répond pas? »



Effectivement, je pense que beaucoup de Québécois ont un peu ce réflexe-là. Ils se demandent après quelques déceptions successives si les politiciens sont tous pareils. En quoi celui-là est-il vraiment différent? En même temps, vous regardez Denis Coderre qui n’était pas le politicien qui faisait l’unanimité au fédéral. Lorsqu’il est arrivé sur la scène municipale, beaucoup de gens me disaient : « Coderre c’est la synthèse de tout ce que j’haïs en politique, je ne peux pas croire qu’il va être maire de Montréal après ce qu’on vient de vivre ». Et regardez actuellement l’appréciation des gens. Même ses adversaires idéologiques sont obligés d’admettre qu’il fait un bon travail. Ça ne veut pas dire qu’ils ont nécessairement confiance à 100 %. Il faut des politiciens qui sont assez francs, assez directs, qui sont capables d’admettre qu’ils n’ont pas toutes les réponses. Là actuellement, on le voit, il y a des stratégies de ligne de partis qui sont établies, et ça, c’est la première erreur des politiciens. 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 pense que les gens de l’univers politique devraient être plus conscients de tout cela. Si la question est embarrassante, c’est que, 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, et bien il faut être prêt à répondre à des questions difficiles. C’est aussi simple que ça.



Je comprends que lorsqu’on est premier ministre ou ministre, on ne peut pas tout dire. Je comprends, mais à un



Nous avons terminé cette entrevue en félicitant monsieur Arcand pour le prix de la confiance du public, mais surtout nous l’avons félicité parce qu’il n’avait pas la langue de bois, en souhaitant qu’il saura en inspirer plusieurs autres, leur insuffler du courage. Certains gens d’affaires pensent probablement que Monsieur Arcand contribue à la méfiance avec ses entrevues-chocs. Je ne partage pas cette opinion. Il faut briser le moule dans lequel trop de dirigeants, politiciens et professionnels sont plongés depuis un trop grand nombre d’années. Monsieur Arcand est l’un de ces artisans qui nous aideront à changer les façons de faire et graduellement rebâtir la confiance.



Les voleurs d’enfance Documentaire réalisé par Paul Arcand 2005
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PIERRE BRUNEAU



Chef d’antenne, réseau TVA ambassadeur, fondation charles-bruneau Entrevue réalisée par Me Donald Riendeau



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 cet hommage comme en étant un d’équipe.



Pierre Bruneau, chef d’Antenne, Réseau TVA et administrateur-ambassadeur de la Fondation Centre de cancérologie Charles-Bruneau



doute. Il faut jouer à livre ouvert, être totalement transparent. L’intégrité doit être totale. Pour que les gens aient confiance, il faut leur expliquer ce que l’on fait. Nous avons investi beaucoup d’efforts pour construire cette confiance et il faut la maintenir. Lorsque l’on regarde les résultats, on constate que la confiance est toujours au rendez-vous. Lors de la création de la Fondation, il y avait 30 % de chance de guérison. Aujourd’hui, c’est plus que 80 %! Le rêve de Charles était de trouver une façon de guérir ensemble. Je ne pensais pas que cela serait la mission d’une vie. La Fondation et moi, c’est une histoire de confiance réciproque.



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



Quelle place a joué la confiance dans votre carrière? La confiance dans mon travail de journaliste puis d’annonceur de 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 rôle de filtre. J’ai tenté de gérer les émotions qui me provenaient de toutes parts, de mes collègues, de CNN, des téléspectateurs et les miennes. Je ne pouvais dramatiser davantage. Je devais garder un certain contrôle. En



Donnez le nom de votre fils à la Fondation, c’est une marque de confiance? Donner le nom de son fils et sa voix à une fondation, c’est un geste important. Dans le milieu, si l’on veut être entendu et être crédible, il ne faut pas qu’il y ait le moindre
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somme, j’avais la responsabilité des téléspectateurs. C’est extraordinaire d’avoir la confiance du public, mais il faut aussi celle de son patron. J’ai un lien de confiance unique et extraordinaire avec mon patron. Les valeurs de l’organisation sont mes propres valeurs. Même heure, même poste, depuis quarante ans. Fiabilité collective. Je suis bien là-dedans. Je dirais à la blague que l’on ne m’aurait pas gardé si le rendement n’avait pas été au rendez-vous. Mais il vient un temps où le rendement et la confiance forment un tout. Petit à petit, on a construit un service solide, une équipe au sein de laquelle chaque membre avait sa place et son impact. La confiance d’équipe est un important facteur. Aujourd’hui, si je reçois cet hommage, je le dois à l’équipe tout entière.



Remise du prix de personnalité de confiance 2015 Ipsos-ICO Secteur de l’information et du journalisme ainsi que du secteur caritatif et social De gauche à droite: Me Donald Riendeau et Pierre Bruneau Sommet international de la confiance dans les organisations



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.



Quels sont les gens qui vous ont inspiré confiance? Trois mentors m’ont permis de développer et renforcer des valeurs qui contribuent à cette confiance que les gens me portent. D’abord, la passion. 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.



La guérison des enfants atteints de cancer : au cœur de nos priorités La Fondation Centre de cancérologie Charles-Bruneau est dédiée à la lutte contre le cancer pédiatrique. Elle a pour mission de financer la recherche et de soutenir le développement de projets visant à améliorer la vie de milliers d'enfants atteints de cancer au Québec. http://charlesbruneau.qc.ca
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PIERRE lavoie



cofondateur du Grand Défi Pierre Lavoie Entrevue réalisée par Me Donald Riendeau et Richard Legault



Lors de notre première rencontre, vous avez dit que le Québec compte sur beaucoup de petits Pierre Lavoie, qui sont dans leur milieu de travail et qui ont un grand potentiel si on leur donnait la chance. Pouvez-vous préciser votre pensée? D’abord, vouloir aider l’autre, c’est humain. C’est instinctif. Certains systèmes empêchent ou nuisent à ce que chaque personne puisse s’impliquer ou se réaliser. Nous avons besoin de créer de la richesse au Québec. Nous avons besoin d’avoir des entrepreneurs, de relever des défis qui sont en chacun de nous. Nous avons aussi beaucoup de talents au Québec, particulièrement chez nos jeunes. Nos entreprises doivent leur donner la chance de pouvoir s’exprimer. À vouloir tout encadrer, on ne permet pas la créativité, l’audace, l’initiative. On enlève les valeurs qui font que les humains se dépassent. Ce n’est pas ainsi que nous aurons une société forte, compétitive et qui sera capable de relever les défis économiques, sociaux, etc. Comme société, il faut se poser la question : comment pourrait-on permettre aux gens d’aller chercher leur plein potentiel? Comment se présente l’enjeu de la confiance au Grand Défi Pierre Lavoie?



Photo: Olivier Pontbriand, La Presse Source : http://bit.ly/1ZKr5Fd



Bien à son image, nous avons rencontré un Pierre Lavoie énergique et intrigué par la reconnaissance que l’Institut de la confiance dans les organisations (ICO) venait lui remettre. Cet échange nous a permis de comprendre sa vision d’entrepreneur social, qui passe par l’altruisme et l’implication sociale qui devrait être présente plus souvent dans notre société. Les Québécois vous ont identifié comme étant l’une des personnalités ayant le plus contribué à la confiance dans le milieu caritatif et social au courant de l’année 2014. Qu’est-ce que cela représente pour vous que les Québécois vous considèrent comme une personne de confiance? C’est un privilège d’avoir la confiance de la population dans notre travail. Je ne le fais pas pour ça, mais que ce soit vérifié par sondage me confirme que je suis dans la bonne direction, que je fais les choses de la bonne façon. Recevoir un tel prix est source de fierté parce que c’est une reconnaissance qui permet de continuer à faire mon travail. Je considère que je fais des choses simples… Mon équipe et moi-même essayons juste de faire avancer la société. Nous créons des événements et nous engageons les gens envers une cause. Nous avons besoin de faire avancer nos projets, notre vision, notre mission... Avoir la confiance de la population, c’est une chance inouïe.



Je dirais que la confiance envers une organisation vient en grande partie de ses bénévoles. Le fait que des bénévoles continuent de venir en aide d’années en années crée de la confiance envers une organisation. Comment se bâtit cette confiance? Elle se bâtit sur des valeurs. Ces valeurs prennent beaucoup d’importance et quand je recrute des employés et des bénévoles, je souhaite qu’ils partagent les mêmes valeurs que moi. Je leur dis qu’ils vont travailler très fort, tout comme moi qui suis un athlète. Je suis convaincu qu’en travaillant fort, nous obtenons des résultats qui sont source de fierté pour eux. La façon dont nous agissons dans la vie est importante et les gens savent comment nous nous sommes comportés dans le passé. Ils deviennent ainsi les garants de la confiance que leur entourage aura également à notre égard. Moi, je bouge encore tous les jours, je suis cohérent, j’essaie d’être le meilleur leader possible pour nos employés. En me regardant agir, ils savent que je suis vrai et que je souhaite les inspirer. Lorsque les bénévoles se joignent au Grand Défi, lors des événements et qu’ils sont en contact avec nos employés, ils vont ressentir mes valeurs. Nous avons maintenant 3200 bénévoles et même une liste d’attente! Pourquoi? Parce qu’ils ont confiance en notre organisation. Ils constatent qu’elle est proactive sur le terrain. Ils la goûtent, ils la vivent. Puis ils savent que nous le faisons pour les bonnes raisons et cela
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génère quelque chose de fort : la personne qui devient bénévole devient engagée, ce qui signifie qu’elle va s’investir durant la fin de semaine. Pourquoi un tel investissement de leur part? Parce qu’ils croient fondamentalement à la cause. Et ça, c’est grâce à leur confiance envers l’organisation.



chance alors qu’il n’était pas obligé de le faire. André Grenier, c’est vraiment la première personne qui m’a beaucoup aidé : il a commencé à me préparer à être ce que je suis aujourd’hui comme individu.



Quand on pense à vous, c’est l’énergie et la passion qui Est-ce qu’il y a des gens qui ont été un modèle pour vous, nous viennent en tête. D’où vient cette énergie jour après qui vous ont marqué ou influencé au courant de votre vie jour et comment faites-vous pour être aussi contagieux? ou de votre carrière? Une personne qui vous a inspiré? Mon secret, ou ma potion magique, c’est que j’ai une bonne Le plus important de tous a été André Grenier, mon gé- condition physique. Quand on est en forme physiquement, rant de services au garage où je travaillais. Je sortais de on a tout le temps de l’énergie. Je suis soucieux de garder l’école et n’avais pas beaucoup de connaissances en mé- ma condition physique, donc j’investis dans ma santé, dans canique, mais je voulais apprendre. Il m’a vraiment donné mon « REER santé », toutes les semaines pour m’assurer cette confiance dont j’avais besoin. André savait que je ne d’avoir la meilleure santé possible. On entend plein de gens comptais pas mes heures, que je voulais travailler et réus- qui ont beaucoup donné, mais qui sont tombés assez rapisir. Il a accepté que je fasse différents travaux au garage dement parce qu’ils n’ont pas pris soin de leur santé. À 30 que je n’avais pourtant pas le droit de faire. Quand j’étais ou 40 ans, il n’y a pas une grande différence entre une perseul avec lui, il me permettait de jouer sur les machines et sonne qui s’entraîne ou non. Entre 40 et 50 ans, par contre, rapidement j’ai appris. Il m’a fait confiance au moment où ça commence à se voir et à 60 ans, il y a ceux qui sont dans j’avais vraiment besoin d’avoir quelqu’un pour me dire : « le fossé et ceux qui sont toujours sur le chemin. Mon énertu es capable ». J’ai bâti cette confiance-là durant les cinq gie, c’est ce qui me permet de continuer à travailler, à rouler années travaillées au garage. André m’a vraiment permis 100 000 km par année en voiture, à être capable de diriger, de voir ce que j’étais capable d’accomplir. Il m’a donné ma de convaincre et même de faire des compétitions!



Source: https://www.legdpl.com
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Geoff Molson



propriétaire, président et chef de la direction, canadiens de montréal Entrevue réalisée par Me Donald Riendeau



Avez-vous confiance dans le CH? S’il y a un domaine dans lequel le mot « confiance » est utilisé fréquemment, mais aussi où il est très important, c’est bien celui du Hockey. Combien de fois avons-nous entendu Carey ou PK nous dire après une partie, « j’étais en confiance », « ma confiance est revenue », « la confiance d’équipe est forte », etc. La confiance sur la glace est importante, mais la confiance « organisationnelle » l’est encore plus.



Source : http://bit.ly/1OH2Sy0



J’ai récemment eu le privilège de discuter avec monsieur Geoff Molson, à l’occasion de la remise de l’un des prix de la confiance que notre Institut a décerné à diverses personnalités publiques. Dans la catégorie secteur des affaires, trois personnalités se sont démarquées : Guy Laliberté, fondateur du Cirque du Soleil, et deux membres de l’organisation des Canadiens, Geoff Molson et Marc Bergevin. Pourtant, nous avions vingt personnalités en nomination, c’est dire à quel point nos dirigeants du CH inspirent confiance! Est-ce que la situation aurait été la même il y a moins de cinq ou six ans lorsque certains joueurs préféraient faire la fête dans les bars ou que l’on échangeait intempestivement les joueurs? Certains diront que le fait de gagner des matchs aide à l’équation. Je ne les contredirai pas. Cependant, à l’ICO, nous sommes convaincus qu’il y a davantage. Le CH a su bâtir une organisation de confiance sur la glace, dans le vestiaire et avec ses diverses parties prenantes. Cette équation est néanmoins fragile et ses dirigeants en sont conscients.



Le présent article ne se veut pas une analyse exhaustive de la confiance au sein du CH. Nous désirons simplement vous partager quelques moments significatifs de l’entrevue que nous avons réalisée avec l’un des artisans du succès des Canadiens, son propriétaire Geoff Molson, un homme humble, qui aime ses joueurs, ses employés hors glace et qui aime tous les Montréalais. Comment réagissez-vous au fait que les Québécois vous considèrent comme étant une personnalité de confiance du milieu des affaires?



de notre carrière et de notre vie. Je crois sincèrement que rien n’est possible sans nos employés, sans nos partenaires et sans nos partisans. Je pense que le fait d’être capable d’admettre que rien n’est possible tout seul est essentiel à toute relation de confiance. Je crois profondément au travail d’équipe. C’est quelque chose de très important dans notre organisation, et à tous les niveaux. Je souhaite que tous le partagent.



Quand Donald Beauchamp, notre responsable des communications depuis plus de vingt ans, m’a appris que je recevais ce prix, c’était un honneur. C’était un honneur de savoir que des gens pensent à moi quand ils réfléchissent à quelqu’un qui inspire et contribue à la confiance. Je pense que la confiance est fondamentale dans notre vie à tous, dans notre travail et dans notre société.



De plus, je ne suis pas méfiant. Je donne ma confiance en partant parce que j’y crois. Je pense que le fait que mes employés sentent que je leur fais vraiment confiance leur donne automatiquement de la confiance en eux-mêmes, de la motivation pour se surpasser et à leur tour d’être capables de générer de la confiance autour d’eux. Je suis quelqu’un qui n’a pas peur de déléguer et d’avoir confiance dans les gens. Je sais qu’avec le pouvoir que je donne aux employés dans notre organisation, ils vont tout faire pour connaître du succès parce que la responsabilité est entre leurs mains. Je crois beaucoup en ce modèle.



D’ailleurs, le fait que la Ville de Montréal soit dans une période de transition avec un nouveau maire et beaucoup de projets nécessite que certaines personnes inspirent les gens pour leur donner la confiance pour investir et pour s’engager davantage. Les dernières années ont été difficiles. Le fait que je sois parmi ceux qui sont reconnus pour inspirer confiance aux autres est donc un honneur. Au quotidien, comment bâtissez-vous personnellement la confiance autour de vous? Est-ce que c’est inné, est-ce qu’on l’a naturellement? Comment fait-on pour l’entretenir?



En tant que leader d’une organisation comme le CH, il ne faut jamais, jamais laisser penser à mes employés que je ne leur donne pas ma confiance ou qu’ils ne peuvent pas avoir confiance en moi. Ça prend juste une petite chose



Je pense que c’est quelque chose qu’on apprend au cours
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C’était vraiment bien. Les joueurs et surtout les mamans ont beaucoup aimé.



pour faire dérailler la confiance. La confiance commence dès le début et elle se bâtit au fil des semaines, des mois et des années. Mais dès le début, il faut donner sa confiance.



Est-ce que l’on peut briser la confiance? Et si oui, est-ce irrécupérable?



Dans votre organisation, comment se bâtit la confiance? Les gens ne se connaissent pas toujours. Est-ce qu’il y a des trucs que vous pourriez donner à d’autres organisations?



Dès que quelqu’un brise la confiance, c’est très difficile de la réparer. C’est tellement important d’avoir cette confiance que… Honnêtement, j’ai très rarement vécu une situation où elle a été perdue.



Je reviens toujours au travail d’équipe. Tout débute avec la relation que j’ai avec Marc, mon directeur général. Notre relation est entièrement ouverte, 100 % en confiance. Le directeur général bâtit son équipe de gestionnaires et d’entraîneurs qui sont aussi des hommes de confiance. On embauche des docteurs, chefs d’équipes et des gérants d’équipement qui eux aussi doivent avoir la confiance des autres. Et ensuite, la dernière étape, c’est de bâtir une équipe sur la glace. Il faut entourer les joueurs par des hommes et des femmes de confiance pour avoir une équipe qui est, elle aussi, confiante. Chaque individu joue vraiment un rôle important pour bâtir un système de confiance et un sentiment de famille chez les Canadiens.



Quelle personne vous a inspiré confiance dans votre carrière? J’ai toujours suivi la carrière de mon père attentivement et je dirais que c’est la personne qui m’a le plus appris dans la vie, qui m’a donné le plus d’outils pour connaître du succès et qui m’a donné beaucoup de confiance. Nous vivons en ce moment au Québec une profonde crise de confiance envers notre élite et nos dirigeants. Avez-vous des conseils à donner à nos dirigeants? Comment aider notre société dans les années à venir à regagner cette confiance qui s’effrite malheureusement?



Vous avez dit le mot « famille ». J’ai parlé à Donald Beauchamp et il me disait que vous tenez vraiment à ce que les joueurs et le personnel de l’équipe se mélangent. Donc c’est une philosophie pour vous?



La première chose qui est tout le temps fondamentale, c’est une expression que j’utilise souvent en anglais : « Do what’s right ». Quand il faut prendre des décisions qui ont un impact sur beaucoup de personnes, il faut toujours s’assurer que cette décision soit la bonne décision. Je ne l’explique peut-être pas très bien, car c’est quelque chose que l’on sent plus que l’on dit… Par la « bonne décision », je veux dire la bonne chose à faire, « the right thing to do ». Il ne faut jamais prendre une décision pour de mauvaises raisons. Il se peut, qu’à court terme, une bonne décision puisse faire mal ou créer de l’insatisfaction, mais si l’on croit vraiment que c’est pour le bien du futur de l’organisation, alors il faut la prendre. Ce sont ces bonnes décisions qui inspirent les gens sur le moyen ou long terme.



Oui et cela concerne non seulement les joueurs, mais aussi le personnel hors glace, et leurs familles. Tout le monde joue un rôle. Naturellement, la grande priorité pour nous est de gagner parce que c’est ce que les partisans veulent. Ma philosophie est que chaque individu qui travaille pour l’équipe joue un rôle pour maximiser le potentiel de se surpasser sur la glace. Ça inclut les enfants des joueurs, les femmes des joueurs, les copines des joueurs, les joueurs eux-mêmes, leurs parents. En conséquence, on fait beaucoup de choses pendant une année pour assurer que la grande famille des Canadiens soit confiante et que chacun soit content de faire partie de cette famille.



Deuxièmement, je pense que c’est notre obligation, comme dirigeant, de s’impliquer autant que possible dans les communautés qui nous entourent. Ce peut être n’importe où. S’impliquer puis de jouer un rôle dans la communauté, cela inspire, cela donne de la confiance et motive d’autres personnes.



Pouvez-vous nous donner des exemples concrets? Hier soir, par exemple (à la suite de l’élimination du Canadien), on a eu un repas avec tous les membres de l’organisation, leurs parents et leurs femmes. C’était une cérémonie de fin d’année pour se souhaiter un excellent été. Tous étaient là, les joueurs, les soigneurs, les responsables de l’équipement, etc.



Troisièmement, c’est d’avoir confiance dans le monde autour de nous. Dès que le monde autour de nous comprend qu’on leur donne notre confiance, ils redonnent de la confiance automatiquement à leur tour. Ce n’est peutêtre pas toujours le cas, mais la plupart du temps quand je donne ma confiance, l’autre personne ou les autres personnes redonnent cette confiance et cela crée une machine qui est beaucoup plus forte.



Un autre exemple, nous avons eu un voyage avec les mères des joueurs. Nous avons emmené les mères pour deux matchs, un à New York et un à Boston. Elles sont venues dans l’avion avec nous, puis sont restées dans le même hôtel que leurs garçons et nous avons tous mangé ensemble.



Nous avons terminé cette entrevue en remerciant monsieur Molson et c’est lui qui a insisté pour nous remercier et surtout remercier les Québécois de lui faire confiance. Cet entretien avec Geoff Molson nous a montré que pour lui la confiance n’était pas quelque chose de calculé. La confiance est quelque chose à la fois de très puissant et de simple, au cœur de ce qu’il est et de la philosophie du Canadien.
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Iii



bilan sommet 2015



LA CONFIANCE DANS LES ORGANISATIONS Par Me Donald Riendeau 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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APPRÉCIATION DU SOMMET PAR LES PARTICIPANTS -Questionnaire de satisfaction (Plus de cinquante répondants) 92 %



Le Sommet a rencontré mes attentes



93 %



Les conférenciers étaient bien préparés



97 %



L’animateur a rencontré mes attentes Je vais mettre en application au travail ce que j’ai appris pendant ce Sommet



89 % 89 %



Le Sommet m’a aidé dans mon apprentissage Les habiletés enseignées s’appliquent directement au poste que j’occupe actuellement



90 % 88 %



Le matériel distribué lors du Sommet fut de qualité



97 %



Je recommanderai ce Sommet à d’autres collègues



91 %



Je souhaite participer au prochain Sommet en 2016 Bilan des ateliers et conférences de la première journée



87,8 % 87,0 %



Bilan des conférences de la seconde journée



85,9 %



Bilan des formations de la seconde journée



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



58 % 77 %



33,4 %



Amélioration des connaissances



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), Jean-Claude Deschênes (Administrateur de sociétés) et Me Donald Riendeau (DG et co-fondateur de l’ICO).
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SOMMET 2016 LA «TRUSTING ORGANIZATION» (ORGANISATION CRÉATRICE DE CONFIANCE) Alors que le premier Sommet international de la confiance dans les organisations se voulait un éveil collectif pour démontrer l’importance la confiance organisationnelle, la deuxième édition, quant à elle, se voudra plus pratique sous le thème de la « Trusting Organization » (Organisation créatrice de confiance). Ce terme vous intrigue? Le Sommet d’octobre 2016 vous proposera des échanges et débats tout en réseautant!



Thèmes de l’heure :



• Revisiter les modèles d’affaires actuels pour vous outiller à les moderniser • L’ADN de votre entreprise est-elle de confiance? Nos experts vous partageront certains ingrédients clés pour vous challenger et discuter de pistes de solutions. • Construire la confiance entre le secteur public et privé, possible à votre avis? Quels seraient les outils? Le Sommet est une occasion unique de vous outiller en vue de créer un réel changement dans nos industries! Personnalité de confiance 2015 Nous serons également heureux de dévoiler pour une deuxième année consécutive les personnalités de confiance, initiative propre à l’Institut pour rendre hommage aux personnalités qui ont le plus contribué à améliorer la confiance du public envers son secteur d’activité.



Objectifs L’objectif premier est que les conférenciers partagent avec les participants différentes approches et pratiques visant à solidifier la confiance dans les organisations tant en interne (employés, gestionnaires, syndicats, dirigeants, administrateurs et actionnaires) qu’en externe (clients, partenaires, autorités réglementaires et grand public).



Le second objectif est qu’au terme de ce Sommet, les dirigeants et gestionnaires y ayant participé réalisent que la confiance peut se travailler et est plus qu’un mot. Que tous contribuent au Mouvement international de la confiance qui se dessine de plus en plus aux quatre coins de la planète.



Ce que vous apprendrez • • • • • • • • 



Participants • 



L’importance de la confiance dans nos organisations et dans notre société L’état de la confiance dans nos organisations et à travers le monde Les ingrédients pour être une organisation de confiance Les clés pour devenir un dirigeant de confiance Mouvement international de la confiance organisationnelle La confiance, nos élus et nos institutions publiques Comment reconstruire la confiance en temps de crise Le rôle des professionnels



Pour plus d’information:



• 



Chefs d’organisations privées, publiques et sans but lucratif, lesquels donnent le mouvement à la confiance Tous professionnels souhaitant contribuer au mouvement



50 % DE RABAIS AVANT LE 1er JUIN 2016 *Voir page 84 pour le détail des prix



www.institutdelaconfiance.org /
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www.institutdelaconfiance-sommet.org



Iv



partenariats



La confiance Phare de la profession notariale 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



LE NOTARIAT ET LA CONFIANCE Il est peu de sentiments à ce point fragiles que la confiance. Aussi facile à perdre qu’elle est longue à gagner, la confiance est évidemment un des piliers sur lesquels reposent les interactions sociales complexes qu’entretiennent les êtres humains. Or le notaire, professionnel du droit, se trouve au centre d’un grand nombre de ces interactions, souvent les plus importantes d’une vie : mariage; achat d’une maison; rupture; règlement d’une succession, lancement d’une entreprise, etc. On dit d’ailleurs du notaire qu’il est le « juriste de l’entente ». Pourquoi en est-il ainsi? Tout simplement parce qu’à titre d’officier public, son rôle ne consiste pas à défendre les intérêts d’une personne par rapport à ceux d’une autre, mais bien à permettre, de façon impartiale, que ces personnes arrivent à conclure une entente juste et satisfaisante. Pour qu’on lui confie une responsabilité aussi lourde, encore faut-il que les parties en présence accordent d’emblée leur confiance à ce tiers qu’est le notaire. De ce côté, les sondages menés d’année en année auprès de la population en ce qui a trait à la confiance qu’elle accorde aux professionnels en général démontrent à l’envi que les notaires sont toujours bien perçus par les Québécoises et les Québécois. L’étalement du service notarial sur l’ensemble du territoire de la province, étalement qui induit un service de proximité efficace et personnalisé, y est pour beaucoup. Toutefois, lorsqu’il est question de confiance, rien n’est jamais entièrement acquis, et celle qui est accordée aux notaires doit être l’objet d’une attention constante. Au même titre que tous les autres professionnels, le notaire n’est pas à l’abri de l’erreur, voire de la tentation de l’illicite. À l’heure où les médias sont en mesure de diffuser toute nouvelle en temps réel ou presque, les dommages que ces évènements sont susceptibles d’infliger à la crédibilité de la profession peuvent être désastreux. On doit donc agir afin de prévenir. C’est la principale raison pour laquelle la Chambre de notaires du Québec (l’ordre professionnel regroupant tous les notaires en exercice) ne cesse de déployer les mécanismes nécessaires à sa



mission première qu’est la protection du public. En ce faisant, elle protège aussi la confiance qui nous est témoignée quotidiennement et dont chaque notaire est en quelque sorte dépositaire. À cette fin, l’Ordre agit selon quatre axes principaux. 1. 



L’information et l’éducation du public. Les internautes peuvent accéder à des informations juridiques de base sur des sujets tels la famille et le couple, l’immobilier, les affaires ou encore les successions et les testaments grâce, entre autres, au site Web de l’Ordre; à un outil de consultation téléphonique ou en ligne, le 1-800-NOTAIRE, et à des campagnes publicitaires efficaces. L’Ordre participe également à des évènements ponctuels organisés par des organismes à vocation communautaire et s’implique depuis plusieurs années auprès d’organismes favorisant l’accès à la justice (les cliniques Juripop) ou la vulgarisation juridique (Éducaloi).



2. La formation continue obligatoire de ses membres. Aux termes de la réglementation en vigueur, tous les notaires sont tenus de consacrer au moins 30 heures à des activités de formation continue par période de deux ans. Cette formation permet aux membres d’acquérir, de mettre à jour et d’approfondir leurs connaissances et leurs habiletés de praticien. Les notaires peuvent s’acquitter d’une partie de cette obligation notamment grâce aux webdiffusions accessibles en ligne. Des cours de perfectionnement annuels et des formations en région sont également offerts. 3. La prévention. L’Ordre exerce un rôle de nature préventive très important grâce au programme de surveillance de la pratique qu’administre le Service de l’inspection professionnelle. L’objectif ici est de s’assurer que les notaires respectent les règles de bonnes pratiques notamment en matière de gestion des sommes qui leur sont confiées, de qualité des actes qu’ils reçoivent et de confidentialité et de sécurité de l’information qui leur est transmise. À cette fin, des inspecteurs qualifiés effectuent régulièrement des visites auprès des notaires, visites dans le cadre desquelles ils vérifient leurs dossiers, leurs actes et leurs divers registres.
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«



Si vous trahissez une fois la confiance de vos concitoyens, vous ne pourrez jamais regagner leur respect et leur estime. »



– Abraham Lincoln



4. Assurer un rôle disciplinaire grâce aux interventions du syndic. À ce titre, le rôle de surveillance du syndic vise à assurer le respect des lois et des règlements qui régissent la profession et qui codifient les principales valeurs sur lesquelles est fondé l’exercice du droit notarial. Le syndic peut, sur la base d’une information en provenance du public ou d’un confrère notaire, procéder luimême à une enquête si ces informations laissent croire qu’une infraction est commise. Ce processus peut mener au dépôt d’une plainte auprès du Conseil de discipline.



On doit donc comprendre que la confiance est la pierre d’assise sur laquelle repose l’existence même du notariat. Pour assurer l’avenir de cette profession, il n’est pas suffisant que la loi prévoit que certains actes doivent revêtir la forme notariée. L’image du notaire, sa crédibilité professionnelle et la protection du public dépassent largement ce cadre étroit. C’est plutôt à la notion fondamentale de confiance qu’il faut s’en remettre et aux actions qui ont pour but non seulement de la préserver, mais aussi de la promouvoir. Ainsi, à l’heure où la confiance du public en de nombreuses institutions et organisations est en crise, nous croyons fermement qu’une initiative telle que le Sommet international de la confiance dans les Organismes est essentielle à l’amorce d’une réflexion sérieuse sur le rôle de la confiance au XXIe siècle. Qu’est-ce que la confiance? Quel est son rôle? Comment maintenir un lien de confiance en temps de crise et quel peut être le rôle des professionnels à cet égard? Voilà quelques questions fondamentales qui ont été abordées lors du Sommet. Nous croyons que la Chambre des notaires du Québec, grâce à son expérience en matière de protection du public, contribue à y répondre. Par conséquent, il nous semble tout naturel que l’Ordre se soit associé, à titre de partenaire principal, au Sommet sur la confiance 2015.



Réseau FADOQ



Une seule mission, la qualité de vie Défense des droits



Loisirs et activités



Rabais et privilèges



Le Réseau FADOQ prend la parole pour dénoncer les injustices et s’attaque aux dossiers les plus criants pour faire la promotion des droits des 50 ans et plus.



Le Réseau FADOQ se préoccupe de la santé physique et de la qualité de vie des personnes de 50 ans et plus, c’est pourquoi il sait répondre à vos besoins en matière de loisirs et de sports.



Le Réseau FADOQ négocie pour ses membres une foule de rabais et privilèges exclusifs disponibles aux quatre coins du Québec, et ce, sur simple présentation de votre carte FADOQ.



N’attendez plus! Joignez-vous au Réseau FADOQ et à ses 415 000 membres!



www.fadoq.ca | [email protected] | 1 800 828-3344



LE RÉSEAU FADOQ, UNE ORGANISATION DIGNE DE CONFIANCE tégrité, plaisir, respect et solidarité. La confiance est nécessaire partout dans notre organisation. Toutefois, la structure même du Réseau ainsi que son mode de fonctionnement font en sorte qu’une vigilance serrée s’impose afin de ne pas rompre ce fil conducteur. Lyne Rémillard Directrice adjointe et rédactrice en chef Virage Réseau Fadoq



Avec ses 415 000 membres, le Réseau FADOQ est la plus grande association de personnes de 50 ans et plus au Canada. Sa mission est de défendre et de faire la promotion de leurs droits, de valoriser leur apport dans la société et de les soutenir par des programmes, des services et des activités, tout ça dans le but de conserver et d’améliorer leur qualité de vie. Fondé il y a 45 ans, le Réseau FADOQ connaît un fort accroissement de son nombre de membres depuis quelques années, ce qui confirme son rôle de leader au Québec, au Canada et même à l’international en ce qui a trait à un vieillissement actif et de qualité. Dans ce contexte, il apparaissait primordial de s’assurer que la confiance soit et demeure la pierre angulaire du Réseau. Il s’agit d’un défi de taille, à l’heure où les citoyens tendent plutôt à se méfier de leurs dirigeants. Puisqu’il s’avérait essentiel de réfléchir à cet enjeu, puis d’agir de façon proactive et éclairée, il allait de soi que le Réseau FADOQ s’associe au Sommet international de la confiance dans les organisations. LA CONFIANCE, UNE MÉTA-VALEUR



Au Réseau FADOQ, la confiance constitue une méta-valeur, le dénominateur commun des sept valeurs de base de notre organisation : coopération, engagement, équité, in-



En effet, le Réseau FADOQ est constitué de clubs, de regroupements régionaux et du secrétariat provincial. La confiance doit régner à ces trois niveaux et également être l’apanage des interactions entre ces trois paliers. Aussi, le réseau de communication à l’interne est complexe puisque les intervenants sont tantôt des bénévoles, tantôt des administrateurs ou encore des employés. À tous les paliers, interviennent aussi des consultants externes et des partenaires d’envergure. Voilà autant de facteurs avec lesquels les gestionnaires sont appelés à conjuguer, eux qui en tout temps doivent favoriser l’intégrité et la bonne gouvernance. Par ailleurs, la plupart du temps, les membres pour qui s’activent ces forces vives ne sont pas à proximité. Malgré cette distance au quotidien, les administrateurs qui ont été élus par les membres de la base, doivent faire preuve de loyauté envers eux et ne jamais perdre de vue que leur mandat est de les servir le mieux possible. Dans ce contexte, différents processus de consultation et de concertation sont nécessaires pour veiller à ce que la confiance ne se perde pas dans les dédales de cette organisation complexe et, de surcroît, en pleine croissance. UN PROCESSUS BIEN ENGAGÉ



Le Réseau FADOQ a adopté plusieurs mesures concrètes afin de demeurer digne de confiance malgré le courant de scepticisme ambiant à l’endroit 71



des organisations et des élus. D’abord, le Réseau s’est doté de valeurs communes, étape primordiale pour aligner les planètes de la confiance. De plus, il consulte régulièrement, par le biais des différents paliers, toutes les personnes impliquées dans la destinée du Réseau. Par exemple, une vaste tournée des régions s’est déroulée dans le cadre de l’élaboration du plan stratégique 2013-2016. La formation s’avère également un outil de choix afin de travailler les attitudes et les comportements des bénévoles, administrateurs et employés, de façon à ce qu’ils inspirent confiance. Autre levier de confiance : la mise en place d’un code d’éthique au sein des différents conseils d’administration. Aussi, le Réseau FADOQ veille à être le plus transparent possible dans ses différents outils de communication. Pour renforcer encore davantage ce processus de confiance continue déjà bien engagé, le Réseau FADOQ mettra en place différents comités afin d’échanger sur les relations entre administrateurs et employés du Réseau. Ainsi, la rigueur dans le travail sera améliorée, de même que la compréhension des différents dossiers par tous les intervenants. Enfin, la formation jouera un rôle prédominant dans l’avenir afin de conserver et d’améliorer les compétences des employés et des administrateurs. C’est au prix de ces efforts que sera maintenu le lien de confiance qui donne tout son sens à une organisation comme la nôtre.



VOTRE LE CŒUR DE NOTRE ACTION Depuis 75 ans, La Capitale offre des produits d’assurance et des services financiers qui assurent un avenir financier à près d’un million de clients qui lui font confiance. Notre mission : accompagner les personnes pour bâtir, protéger et valoriser ce qu’elles considèrent comme essentiel à leur sécurité financière. Assurance de personnes Assurance de dommages Assurances vie et santé Conseils et services financiers 15-1454 (09-2015)



Pour en connaître davantage sur tous nos produits et services, visitez : lacapitale.com



LA CONFIANCE : LE CIMENT DES RELATIONS D’AFFAIRES À titre de mutuelle dont les valeurs sont fondées sur l’entraide et la solidarité, La Capitale a toujours été préoccupée par la confiance que ses mutualistes et ses clients ont en elle. Créée il y a 75 ans pour améliorer le mieux-être des personnes dans un contexte où la sécurité financière des employés de l’État était précaire, La Capitale a su concevoir et offrir au cours de son histoire des produits d’assurance de même que des services financiers adaptés aux besoins des gens qu’elle sert, au meilleur prix possible. Au cours des années, cette offre de service s’est vue assortie d’avantages exclusifs pour l’ensemble de notre clientèle. C’est la raison d’être de notre organisation. La confiance qu’ont en nous clients et mutualistes pour assurer leur qualité de vie est donc de toute première importance. C’est le ciment qui lie notre relation d’affaires dont l’approche est axée sur l’attention que nous portons aux gens et le service personnalisé que nous nous engageons à leur offrir. En s’associant au Sommet international de la confiance dans les organisations, La Capitale désire participer au grand courant de réflexion et d’échanges sur la confiance qui anime les dirigeants, gestionnaires et cadres d’organisations et d’entreprises du monde. Elle souhaite démontrer que son modèle d’affaires mutualiste est d’actualité et générateur de confiance en raison de ses valeurs fondatrices. Repenser nos structures, élaborer des stratégies d’affaires originales et novatrices appuyées sur des valeurs humaines, créer de la richesse dans une économie de partage ancrée dans les grands mouvements économiques mondiaux sont des défis que nous devons relever pour notre pérennité. La confiance de nos clients à notre égard, conjuguée à la confiance des dirigeants en notre modèle, nous permet d’atteindre nos objectifs année après année.
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L’OCRCVM ET LE SOMMET Dans son rôle d’organisme d’autoréglementation œuvrant dans le secteur financier, l’Organisme canadien de réglementation du commerce des valeurs mobilières (OCRCVM) accorde une grande importance à la confiance du public investisseur et au bon fonctionnement des marchés financiers et des services que leur offrent les sociétés de courtage membres. C’est pourquoi ces thèmes ont toujours été des pierres angulaires de son régime réglementaire.



As a self-regulatory organization operating in the financial sector, the Investment Industry Regulatory Organization of Canada (IIROC), views the investing public’s trust in financial markets and the services offered to them by dealer members as a cornerstone of our current regulatory framework. The credibility of our capital markets is important not only for investors, but also for the proper functioning and development of society as a whole.



Si la crédibilité de nos marchés est importante pour les investisseurs, elle l’est tout autant pour le bon fonctionnement et le développement de la collectivité.



IIROC decided to support the Summit organized by the Institute for Trust in Organizations based on the values and beliefs we share, as well as our support for the Institute’s approach to developing practical tools that can be incorporated into the day-to-day operations of organizations.



L’OCRCVM a choisi de s’associer au Sommet organisé par l’Institut de la confiance dans les organisations sur le fondement des valeurs et des croyances qu’il partage avec l’Institut et au soutien des démarches de l’Institut dans le développement d’outils pratiques qui pourraient être mis en place au sein des organismes afin de faciliter leurs activités quotidiennes.



The Summit was an opportunity for us to learn from other stakeholders who work from similar principles about the thinking taking place on an international scale, developing an awareness of organizational positions, actions and interactions and their effects on themselves, other interested parties and the community in which they operate.



Le Sommet a été une occasion unique d’échanger avec des intervenants d’ici et de l’étranger qui partagent des principes similaires aux nôtres à l’égard de l’impact des actions, interventions et décisions des organismes ainsi que de leurs conséquences sur les organismes eux-mêmes, leurs employés, les parties intéressées et la collectivité.
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LA CONFIANCE AU CANADA ET À TRAVERS LE MONDE Il y a quinze ans, Edelman sondait 1300 leaders d’opinion de 5 pays industrialisés pour lancer le premier Baromètre de confiance. Le sommet de l’OMC de Seattle avait marqué un réveil pour plusieurs acteurs du secteur des affaires face à l’ampleur du déficit de confiance, et pour la population en général, qui découvrait les mouvements d’opposition aux tendances des marchés. Parallèlement, la démocratisation d’Internet et de l’accès aux canaux de communication ont fait en sorte de diminuer l’influence de l’émetteur sur son message. Bref, l’ancien paradigme de communication verticale était expiré : gagner la confiance exigerait dorénavant des actions visibles et non seulement des intentions difficilement vérifiables. Aujourd’hui, comme l’explique le Professeur Klaus Schwab, fondateur et président du Forum économique mondial, «Il y a quatre conditions à la survie de l’entreprise : la rentabilité, la croissance, la protection face aux risques et la confiance du public». Ceux qui s’appuient sur leur réputation perdent de vue une partie de l’équation. En effet, la réputation est une opinion que les gens ont par rapport au passé. À l’inverse, la confiance est la croyance que vous agirez correctement dans le futur. La confiance est donc en construction constante, c’est pourquoi chaque entreprise ou organisation doit développer des processus afin de bien la



construire. 15 ans plus tard, le Baromètre de confiance, aujourd’hui fort de ses 33 000 répondants dans 27 pays, nous permet de mieux comprendre les processus de confiance en théorie et au niveau macro, grâce à notre réseau mondial d’experts. Ce réseau est aussi enraciné au niveau local, c’est ainsi que nous cherchons aussi à comprendre ces processus à l’échelle québécoise. C’est dans cette optique qu’Edelman Montréal a mené la première édition provinciale du Baromètre et que nous avons décidé de nous associer au sommet. Ces deux engagements touchant la confiance nous permettent de participer à la sensibilisation sur cette facette parfois négligée de la gestion. En effet, les résultats du Baromètre 2015 nous montrent que les entreprises, ONG, gouvernements et médias qui cherchent à accroître leur potentiel de confiance auront nécessairement des pratiques plus transparentes, collaboratives et testées. Ces améliorations cadrent parfaitement avec l’approche de Protection, Promotion et Évolution des marques (au sens large du terme) que privilégie Edelman dans la construction de la confiance. En tant que spécialistes de la communication, nous souhaitons intégrer ce sujet dans les conversations sociales dans la recherche du bénéfice pour tous.



Partenaire du Sommet international de la confiance dans les organisations, l’Association des constructeurs de routes et grands travaux du Québec (ACRGTQ) adhère aux objectifs communs de développer et de rétablir la confiance envers les différents acteurs du monde des affaires et particulièrement de l’industrie de la construction. C’est pourquoi il est était naturel pour l’ACRGTQ de s’associer au Sommet. L’enjeu de la confiance est essentiel pour les organisations et la société dans laquelle nous vivions. Car, oui l’industrie de la construction a été durement éprouvée récemment, mais c’est l’ensemble de la société qui souffre actuellement d’un manque de confiance de la part de la population en général. En outre, plusieurs sphères et domaines sont atteints; médias, syndicats, dirigeants d’entreprises, etc. L’ACRGTQ, organisme sans but lucratif n’ayant pas de mandat déontologique, est conscient que chaque organisation doit mettre de l’avant des solutions qui leur permettront de rayonner en promouvant le sentiment de confiance dans nos organisations de la part du grand public. Ainsi, en plus d’avoir instauré un code d’éthique en 2010, bien avant que la Commission Charbonneau soit d’actualité, l’ACRGTQ prend part et prendra toujours part aux débats publics qui concerneront les enjeux qui impacteront directement sur la confiance que la société aura envers son industrie. Que ce soit auprès du législateur, des donneurs d’ouvrage ou des acteurs névralgiques de l’industrie de la construction, l’ACRGTQ contribuera efficacement à l’atteinte des objectifs de rétablir la confiance envers les organisations de la construction québécoise.
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COMMUNAUTO ET LE SOMMET 2015 Communauto fait partie des quelques organisations qui ont eu le privilège d’être sélectionnées par l’Institut de la confiance dans les organisations (ICO) pour réaliser un projet pilote en instaurant en leur sein une démarche de confiance utilisant les outils proposés par l’ICO. Nous étions d’avance convaincus de l’importance de la confiance pour assurer le succès de notre organisation. Il ne faisait donc aucun doute, lorsqu’il a été question de la tenue d’un sommet international de la confiance à Montréal, que nous souhaitions participer à cet événement. La démarche de confiance que nous avons instaurée avec l’aide de l’ICO visait d’abord et avant tout notre personnel. Nous cherchions, par ce moyen, à renforcer les liens de solidarité qui doivent prévaloir entre les individus qui composent l’équipe, quel que soit leur métier ou leur position hiérarchique. Avec près d’une centaine d’employés, Communauto est à une étape clé de son développement où il est souhaitable d’instaurer une culture organisationnelle forte pour servir d’assise à la croissance souhaitée. De tout temps, notre organisation s’est définie par sa mission qui repose sur des valeurs liées à sa vocation urbanistique, sociale et environnementale. La conviction d’un noyau dur d’employés de longue date gravitant autour du fondateur ne saurait suffire pour assurer la pérennité de notre action. À une échelle toujours plus grande, nos employés devront devenir eux-mêmes des piliers sur lesquels notre organisation pourra s’appuyer pour garder le cap sur cette mission qui est notre raison d’être. La démarche de confiance que nous avons réalisée nous a permis de prendre la mesure du chemin parcouru et d’identifier des actions nous permettant d’aller encore plus loin dans le sens de l’identification des défis à relever pour nous permettre d’améliorer la dynamique interne. Des questionnaires ont été distribués, des « focus groups » ont été réalisés, des comités ont été formés, des actions ont été identifiées et priorisées. Résultat? La cohésion de l’équipe et la solidarité entre ses membres s’est renforcées de même que la circulation de l’information et le sentiment que le travail de chacun a un sens qui va au-delà des gestes posés au quotidien. La « démarche confiance » nous a permis de faire des pas en avant et de réaliser également qu’il importe de ne jamais tenir pour acquis l’équilibre fragile sur lequel repose tout rapport humain. Cette dynamique devra donc continuer à être alimentée à l’avenir, mais nous espérons, avec les pas qui ont été faits, que ce ne sera pas du seul fait de la direction. Notre objectif avoué est que ce soit «l’équipe» au grand complet qui s’en sente le gardien.



L’ACQ ET L’INTÉGRITÉ L’industrie de la construction du Québec vit la plus grande crise de confiance de son histoire. La Commission d’enquête sur l’octroi et la gestion des contrats publics dans l’industrie de la construction a mis au jour divers stratagèmes de collusion et de corruption, dont les principales conséquences ont été de fausser le libre marché et la libre concurrence, d’accroître les coûts et d’avoir des répercussions sur les finances publiques. Et que dire de l’atteinte à la réputation des intervenants qui y étaient directement ou même indirectement associés. Ces manœuvres ont également coûté très cher à l’industrie sur les plans de la confiance et du respect des dizaines de milliers d’entrepreneurs et de travailleurs qui ont vu leur réputation mise à mal et leur fierté ébranlée par des individus sans scrupules. De plus, elles ont également avivé la colère, l’indignation, l’exaspération, le cynisme et le désabusement d’un nombre croissant de citoyens. Force est de reconnaître qu’en raison de la nature même de cette crise, aucun changement législatif, réglementaire ou structurel ne permettra d’éradiquer à tout jamais les écueils de la collusion et de la corruption ni de rétablir l’intégrité, condition sine qua non de la confiance citoyenne envers les institutions. Inspiré par ce message empreint de pragmatisme, le programme d’intégrité mis sur pied par l’Association de la construction du Québec (ACQ) est le fruit d’une réflexion rigoureuse et approfondie. Il est offert depuis peu à toutes les entreprises de construction à travers le Québec qui souhaitent afficher leur intégrité. Bientôt, ces programmes pourront faire l’objet d’une certification indépendante. Alors que nous sommes tous responsables de nos gestes et de nos actions, l’industrie se devait d’être proactive afin de projeter une image qui soit le véritable reflet de ses valeurs et de son apport essentiel à la société québécoise. S’il est nécessaire que les entrepreneurs regagnent la confiance perdue en implantant de saines pratiques de gouvernance, il est impératif que ce changement de culture soit propulsé par des moyens efficaces et élaborés sur des principes de développement durable qui favorisent la pérennité économique des entreprises. Encore à ses débuts, cette action collective prendra son élan à la vitesse et dans la direction que souhaitent ceux qui choisiront de s’impliquer dans le projet plutôt que de regarder passer la parade.



Intégrité



■



Compétence



■



Qualité



LE GÉNIE-CONSEIL QUÉBÉCOIS: RÉTABLIR LA CONFIANCE Au cours des dernières années, le génie-conseil québécois a connu une crise de confiance sans précédent, causée par les agissements de certains individus au sein d’une industrie comptant plusieurs milliers de professionnels. Cette crise de confiance a entraîné des impacts négatifs à plusieurs niveaux : impact majeur sur la réputation, ralentissement marqué dans l’octroi de contrats, importantes pertes d’emplois partout au Québec, détérioration des relations avec les donneurs d’ouvrage, etc. Dans ce contexte, l’Association des firmes de génie-conseil – Québec (AFG) a rapidement pris conscience de l’importance de la confiance pour toute organisation, d’autant plus pour des firmes œuvrant dans le domaine des services professionnels. L’AFG a donc souhaité s’associer au mouvement initié par l’Institut de la confiance dans les organisations en devenant partenaire du premier Sommet International. Ce partenariat était tout à fait cohérent avec les nombreuses mesures mises en place dans le secteur du génie-conseil, depuis quelques années déjà, afin de rétablir la confiance. Des changements nécessaires, positifs et durables ont été effectués en matière de gestion de l’éthique et de l’intégrité : nouvelles règles de gouvernance, changements à la haute direction, adoption ou révision de codes d’éthique, formations obligatoires, lignes de dénonciations, etc. Plusieurs firmes de génie-conseil au Québec présentent aujourd’hui des pratiques de grande qualité, répondant aux plus hautes normes internationales. Même les firmes qui n’ont pas été impliquées dans les révélations des dernières années ont saisi l’occasion d’analyser leurs pratiques afin d’identifier les risques et d’améliorer, au besoin, leurs outils et leurs façons de faire. De plus, l’ensemble des firmes membres de l’AFG actives dans le domaine des contrats publics a obtenu l’autorisation de l’Autorité des marchés financiers. Le travail doit maintenant se poursuivre. Au-delà des questions d’éthique et d’intégrité, les firmes de génie-conseil pourront miser sur une bonne gouvernance, leur transparence, leur compétence, leur sens des responsabilités, leur indépendance, leur rigueur, la qualité de leur travail et plusieurs autres forces encore pour retrouver la confiance et la fierté qui leur permettront de faire rayonner le génie québécois partout dans le monde. 78



BÂTIR ET ENTRETENIR LA CONFIANCE AU QUOTIDIEN Norda Stelo (anciennement Roche ltée, Groupe-conseil) est heureuse de s’associer au Sommet international de la confiance dans les organisations. Cette participation s’inscrit parfaitement dans la démarche entreprise depuis quelques années pour rebâtir de la confiance sur laquelle reposent toutes nos relations que ce soit avec nos employés, nos clients ou nos partenaires. En plus d’avoir instauré une plus grande transparence dans l’organisation, Norda Stelo a également mis en place différents mécanismes de contrôle pour s’assurer que l’entreprise et tous ses employés s’approprient respectent les normes les plus élevées en matière d’éthique et d’intégrité. Parmi les différentes mesures déployées, mentionnons : • 



La nomination de trois administrateurs indépendants au conseil d’administration, dont le nouveau président du conseil d’administration.



• 



L’adhésion annuelle de tous les employés à respecter son code d’éthique et de conduite.



• 



La nomination d’un commissaire à l’éthique ayant un rôle d’enquête et agissant comme conseiller auprès des administrateurs et de la direction sur les questions relatives aux conflits d’intérêts et à l’éthique.



• 



La mise en place d’une ligne de signalement qui permet à ses employés et à toute autre personne de signaler une situation problématique de façon anonyme et confidentielle.



Norda Stelo est également heureuse d’avoir bénéficié de l’accompagnement de l’Institut de la confiance dans sa démarche. Norda Stelo, engagée à bâtir et entretenir la confiance au quotidien.



Bâtir la confiance Du génie pour vos projets norda.com



LA CONFIANCE ET LES MARQUES



«



Une Bonne recherche génère de bonnes idées. De bonnes idées mènent à des stratégies gagnantes



»



-Ipsos



Ipsos s’est associé au Sommet dans un esprit de coopération et de partage de l’information. En tant qu’expert dans le domaine nous nous devions de partager l’information avec un public averti. En effet, nous avons considéré le Sommet comme une tribune et une opportunité de diffuser l’information dont nous disposions sur les entreprises et la confiance qu’elles génèrent. Pour Ipsos la confiance est un enjeu majeur. Nous évoluons dans un domaine de confiance, d’autant plus que la réception et l’assimilation de l’information que nous produisons et transmettons reposent sur la confiance que le public nous attribue. La valeur même d’Ipsos repose donc dans la notion de confiance de l’information produite. Depuis sa création, une des principales valeurs d’Ipsos est d’inspirer confiance et d’aider les marques et les entreprises à gagner ou retrouver la confiance des consommateurs. À cette fin, nous continuerons à évaluer et à mesurer l’évolution de son impact dans l’influence des entreprises. Afin de les guider dans un avenir prometteur, Ipsos se fait un devoir d’accompagner les entreprises dans le but de les aider à capitaliser sur cette valeur, mais aussi à savoir la développer.
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leader en innova



Delegatus a remporté son pari : réinventer la pratique du droit et remettre en priorité la relation avocat-client. Parce qu’en fin de compte, au-delà de la compétence et de la qualité, ce que recherche le client, c’est un partenaire à l’écoute, empathique et prêt à aider. Et c’est ce qu’il trouve chez De- @delegatus www.delegatus.ca legatus.



DROIT CORPO



FINANCEME



le cabinet Nos 3 principes fondamentaux :



À l’écoute de ses clients et des aspirations des avocats en pratique traditionnelle depuis ses tout débuts, Delegatus a toujours misé sur l’ouverture, la transparence et l’accessibilité tant humaine que financière de ses services juridiques. C’est en offrant à ses avocats une structure de travail novatrice et en alignant ses coûts à la réalité financière des entreprises que le cabinet permet à ses clients de bénéficier de services juridiques de grande qualité, modelés à leurs besoins et à des taux raisonnables qui répondent à leurs objectifs financiers.



LITIGE CIVIL ET COMMERCIAL



FI



RÉSOLUTION DE CONFLITS



Delegatus est né du désir de faire les choses autrement, de revenir à l’essentiel : offrir l’expertise juridique au soutien des besoins du client et s’assurer de le faire avec tout le professionnalisme dont il est en droit de s’attendre. L’importance d’établir un rapport de confiance entre les avocats et le public a donc toujours occupé une position centrale au sein du cabinet. Delegatus est particulièrement fier de s’associer au premier Sommet international de la confiance dans les organisations. Célébrant cette année ses 10 années d’existence, le cabinet montréalais et son équipe de vingtcinq avocats ont plus que jamais le vent dans les voiles.
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leader en innovation des services juridiques au Québec



La confiance au cœur de la communication Chez Prospek, l’année 2015 est marquée par la confiance. Notre agence, qui amorce sa deuxième décennie, est en pleine évolution et cette nouvelle phase de développement n’aurait pas la même portée sans la confiance de nos employés et de nos clients.



Quant à nos clients, ils sont des partenaires à part entière de l’agence. Nous travaillons en étroite collaboration avec eux et les accompagnons grâce à une expertise en communication de haut calibre et à nos compétences variées. Le tout enrobé de passion !



La confiance est un remède à bien des défis. Elle mérite que l’on s’y attarde et que l’on en comprenne les mécanismes. C’est donc avec fierté que nous nous sommes associés, les 21 et 22 mai derniers, au Sommet international de la confiance dans les organisations afin de soutenir une approche qui nous est chère.



Bref, nous faisons preuve d’intégrité et de rigueur. En contrepartie, nous adorons faire preuve d’humour, ce qui nous permet d’instaurer une ambiance décontractée, empreinte de fraîcheur et de spontanéité. Attention, ceux qui nous font confiance ne peuvent plus s’en passer !



La communication, c’est l’art d’établir une relation avec autrui. En tant que président d’une agence de communication, il m’est donc impossible de penser faire du conseil stratégique et d’innover dans nos idées sans qu’une véritable relation de confiance soit établie entre notre équipe et nos clients. C’est un élément clé chez Prospek. Notre succès repose d’ailleurs essentiellement sur la motivation des employés et la reconnaissance des clients. Notre recette ? Écouter les besoins et faire preuve de cohérence. À l’interne, nous misons surtout sur des orientations stratégiques claires de même que sur la responsabilisation des employés et le plaisir de se surpasser pour livrer un service de qualité. Le respect est aussi primordial. Par exemple, les mandats choisis ne vont jamais à l’encontre des valeurs personnelles des employés.



À propos de Prospek



Sylvain Arsenault Président de Prospek



Établie à Montréal, Prospek est une agence de communication intégrée, spécialisée dans les stratégies interactives. Sylvain Arsenault a pris la présidence de l’agence en janvier 2015 après y avoir travaillé pendant quatre ans comme associé et vice-président aux communications stratégiques. Il est le maître d’œuvre du virage intégré qu’a pris l’agence depuis quelques années.



La qualité de vie des aînés vous tient à coeur ? Portez fièrement le bouton argenté et comme des milliers de personnes adhérez au contrat social sans tarder



leboutonargente.ca 1 800 544-9058



Une initiative du Réseau FADOQ



igopp.org



“Activisme” + Création de valeurs Faites profitez votre organisation de l’expertise unique de l’IGOPP en matière de gouvernance.



NOTRE MISSION - Renforcer la gouvernance fiduciaire dans le secteur public et privé ; - Faire évoluer les sociétés d’une gouvernance strictement fiduciaire vers une gouvernance créatrice de valeurs® ; - Contribuer aux débats et à la solution de problèmes de gouvernance par des prises de position sur des enjeux importants ainsi que par une large diffusion des connaissances en gouvernance. NOS ACTIVITÉS -



Prises de position Formation Recherche Diffusion des connaissances



Se distinguer parmi les administrateurs



Je m’engage à exceller dans la pratique de la gouvernance adma.qc.ca



LE RÉSEAU DES FEMMES D’AFFAIRES DU QUÉBEC ET LA CONFIANCE À titre de réseau, l’association à la confiance s’avère non seulement incontournable, mais essentielle à son fondement même. Tant au plan individuel qu’organisationnelle, la confiance cimente les relations que tissent les gens entre eux et, comme tout réseau, se bâtit un geste à la fois pour en assurer la solidité et la durabilité. Dans sa proposition de valeurs depuis près de 35 ans, le Réseau des Femmes d’affaires du Québec (RFAQ) intègre et prône la confiance, tout comme l’intégrité et l’authenticité. Au cœur de l’organisation du Réseau, la confiance génère et alimente non seulement l’entraide, la solidarité et le sentiment d’appartenance de nos 2 000 membres entre elles, mais les relations qui les lient à leurs clients, collègues, partenaires et employeurs. De là et nous le constatons découlent les réalisations, la réussite et la prospérité personnelle, professionnelle et collective. « Il ne faut rien tenir pour acquis, et j’agis en conséquence. » Quand j’ai pris la direction du RFAQ, je savais que je devais bâtir mon lien de confiance avec les membres de toutes les régions. Comment? En étant authentiquement présente sur le terrain, à l’écoute de leurs besoins et de leurs aspirations, en leur fournissant des outils pour réussir et les mettre en valeur. De même avec les entreprises privées et publiques, j’ai travaillé, avec le soutien de gens d’affaires reconnus et des membres, à susciter chez elles la volonté de développer des projets d’affaires avec le RFAQ et ses membres, à créer des alliances stratégiques portant autant sur le mentorat et



la formation que sur la croissance des ventes de nos entreprises à propriété féminine. Certes cette lancée carbure aux résultats, et ils sont concrets. L’intérêt et la fidélisation des membres – cadres, dirigeantes, professionnelles et entrepreneures – et de nos partenaires grandissent. Mais il importe d’entretenir la crédibilité du RFAQ par la confiance dans nos comportements éthiques et attitudes intègres afin de pérenniser l’organisation, de créer plus de maillages stratégiques pour accompagner nos membres dans leur croissance et leur diversification tout en étant une valeur ajoutée pour nos partenaires, actuels et futurs. En participant au Sommet de la confiance, je souhaitais disposer de nouveaux outils à partager avec nos membres et nos partenaires, à être inspirée par l’expertise et les témoignages des conférenciers pour rendre nos réseaux personnels et professionnels encore plus durables. Je repars bien outillée et grand merci à l’organisation du Sommet.



Ruth Vachon Présidente directrice générale Réseau des Femmes d’affaires du Québec



LE RÉSEAU DES FEMMES D’AFFAIRES DU QUÉBEC



LES CONSEILLERS EN GESTION DES RESSOURCES HUMAINES DU GOUVERNEMENT DU QUÉBEC L’Association des conseillers en gestion des ressources humaines du gouvernement du Québec (ACGRH) est heureuse de se joindre à cet événement qui souligne l’importance de la confiance dans la société actuelle. Comme association, nous sommes particulièrement interpelés par ce thème puisqu’il constitue un enjeu de taille tant pour notre regroupement que pour nos membres. En effet, comme l’adhésion à notre association est volontaire, la confiance que les membres nous donnent est essentielle. Cette confiance, l’ACGRH la gagne par son dévouement aux intérêts collectifs et individuels. La défense professionnelle et la négociation des conditions de travail sont quelques-unes des actions concrètes que l’Association mène grâce au maintien d’échanges constructifs avec l’employeur. C’est en se positionnant de manière crédible et en préconisant la transparence de l’information que l’ACGRH a su, au fil du temps, se tailler une place d’influence. Les conseillers en gestion des ressources humaines (CGRH) doivent également établir une relation de confiance avec leurs clients puisqu’ils ont régulièrement accès à des informations sensibles. C’est donc dans le respect d’un code de déontologie et l’exercice d’un rôle-conseil pertinent qu’ils exercent leur métier. Afin d’être crédibles, les conseillers doivent à la fois gagner la confiance des autorités qui agissent comme patrons et gagner celle des employés. Porteurs des valeurs de respect des personnes, d’équité, de collaboration et d’engagement au travail, les CGRH sont des bâtisseurs de confiance au sein des organisations. L’Association se préoccupe également du maintien des compétences professionnelles des membres. Pour ce faire, elle établit annuellement une offre de formation sur mesure où d’importants partenaires y contribuent. Enfin, l’ACGRH compte sur l’engagement passionné et volontaire des membres du conseil d’administration pour réaliser sa mission. Merci à nos membres et nos partenaires pour la confiance qu’ils nous témoignent!



86



LES DESIGNERS D’INTÉRIEUR ET LA CONFIANCE Dans une ère où le cynisme envers les institutions peut sembler être la tendance, il est primordial de lancer un message clair auprès du public quant à la transparence et aux bonnes intentions véhiculées par ces dernières. L’APDIQ s’est associée à l’Institut de la confiance et à son Sommet pour appuyer sa démarche et ses efforts, reconnaissant qu’elle promeut des valeurs communes aux siennes, à savoir : la transparence et l’intégrité. La mission de l’Institut «de contribuer à l’amélioration (des organisations) de leur structure, de leur culture et de leurs relations avec leurs parties prenantes» nous interpelle tout particulièrement. La profession du design d’intérieur n’étant pas régie par un cadre légal, on entend par là un ordre professionnel, le public n’a donc pas d’autre référence que l’association pour l’aider à faire son choix parmi ceux qui s’affichent comme designer d’intérieur. Il est ainsi primordial que l’association puisse établir et maintenir un lien de confiance avec le public, lui donner un sentiment d’assurance, de sécurité en lui assurant la possibilité de se fier à nos membres et à l’organisation. L’objectif avec les membres de l’association est le même en parallèle. Cette « confiance menant à la fierté, à l’engagement, à l’investissement, à la mobilisation collective ainsi qu’à une meilleure qualité de vie », l’APDIQ y travaille déjà depuis longtemps. L’association s’est d’ailleurs dotée depuis la dernière décennie de moyens d’encadrement de ses membres en agissant comme organisme d’homologation, de classification et de certification de la profession afin d’assurer la reconnaissance et la protection d’une compétence professionnelle individuelle. S’appuyant sur des standards enregistrés à l’Office de la propriété intellectuelle du Canada, le titre Designer d’intérieur certifié APDIQ® envoie un message clair au public quant aux qualifications et aux façons d’agir des titulaires du titre et à la façon de faire que ces standards imposent. Ce titre permet d’une part au public de reconnaître les professionnels, et d’autre part de donner à nos membres ce sentiment de confiance qui les mobilise, les appelle à s’investir, à être fier et rester engagés au sein d’une profession qui fait d’eux une communauté solide.
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MULTIMÉDIA, MARKETING ET CONFIANCE Cidma est une agence de marketing et de multimédia composée d’une équipe de jeunes travailleurs talentueux et créatifs œuvrant dans l’industrie du design graphique et du web. Connaissant déjà le travail incroyable de Me Donald C. Riendeau, réputé pour la plus-value que son organisation apporte aux entreprises québécoises, de même que la transparence et l’imputabilité de ses employeurs et employés, l’équipe a aussitôt accepté de collaborer à l’aventure du premier Sommet de la Confiance. Bien que Cidma soit une entreprise en développement, il est clair qu’elle se doit d’avoir un code éthique aussi irréprochable que celui d’une moyenne ou grosse compagnie. Élément clé pour implanter un environnement de travail sain, la confiance que l’employeur a envers ses employés, ou vice versa, contribue au bon déroulement des opérations au sein de l’entreprise. Si cette confiance est brisée, c’est le travail de tous qui est affecté négativement. Respect des règles et pratiques saines, ainsi que des ententes de confidentialité, voici quelques-unes des priorités que Cidma entend respecter afin d’atteindre la réussite et bâtir une relation durable avec ses partenaires et ses clients. Ayant une saine pratique de gestion ainsi que des ententes de confidentialité, lorsque cela s’avère nécessaire, Cidma sait mettre l’accent sur la confiance au sein des relations développées avec ses employés, partenaires d’affaires et clients. D’ailleurs, le monde des affaires actuel nécessite que la compagnie soit flexible et humaine dans sa façon de tisser les liens de confiance avec autrui. Chez Cidma, nous travaillons en équipe ou en partenariat, afin de prévenir la dissimulation, la méfiance et les rivalités. Nous sommes toujours ouverts à la discussion et au partage. Il n’y a pas de solutions miracles : nous devons rester à l’écoute de nos employés, de nos partenaires et de nos clients. Grâce à cette méthode, nous sommes sûrs de nous adapter aux changements et d’améliorer nos performances à moyen et long terme.



L E C O N N E CT E U R C R É AT I F E N T R E VO U S E T L E R E S T E D U M O N D E . STRATÉGIE MARKETING



DESIGN GRAPHIQUE



M U L T I M É D IA



T I M P R E S S I ON



5 1 4 5 24 .4 1 49



W W W.C I D M A .CA
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GRAND FORMAT



PLACEMENT M É D IA



LA CONFIANCE, LE CIMENT DE TOUTE RELATION VIVANTE La confiance est au cœur de nos préoccupations. Pour nous, elle constitue le ciment qui lie toutes relations avec nos membres, nos partenaires, les médias et les autres parties prenantes. Une valeur fondamentale que nous entretenons précieusement. Comment? En étant réellement au service de nos membres. • 



Nous les accompagnons, les soutenons et les représentons avec un grand souci d’honnêteté, de pertinence et de qualité.



• 



Soucieux de maintenir cette confiance, nous sommes cohérents et crédibles en faisant ce que l’on dit et en disant ce que l’on fait.



• 



Nous les écoutons avec attention et leur répondons avec discernement.



• 



Nous partageons avec eux toute l’information que nous détenons presque en temps réel.



• 



Nous avons le courage de nos opinions à l’interne comme à l’externe.



• 



Nous mettons en place des activités de développement des compétences et des mesures d’accompagnement par coaching ou mentorat.



Nous sommes fiers de servir et de représenter les grands leaders qualitatifs et influents que sont les hauts dirigeants du réseau de la santé et des services sociaux auprès de toutes les instances et sur la place publique. Pour mieux nous connaître, suivez-nous sur www.acssss.qc.ca



89



LES ERGOTHÉRAPEUTES ET LA CONFIANCE de soi pour l’OEQ qui, au cours des dernières années, a consenti beaucoup d’efforts sur l’adoption des meilleures pratiques en matière de gouvernance et d’éthique ainsi que sur la probité de ses actions. La présence de l’Ordre à ce Sommet s’inscrit comme un pas supplémentaire vers sa reconnaissance comme référence en matière de compétence, d’intégrité et d’expertise à l’égard de la garantie de la qualité des services que les ergothérapeutes offrent à la population.



L’Ordre des ergothérapeutes du Québec (OEQ) est fier de s’être associé au Sommet international de la confiance dans les organisations. Avec pour mission la protection du public, l’OEQ doit agir avec une intégrité sans faille afin de préserver et d’accroitre la confiance du public envers ses actions et ses mécanismes. Dans le contexte sociétal actuel, l’enjeu de la confiance du public envers les organisations est devenu un enjeu crucial. Cela est d’autant plus critique pour un ordre professionnel comme l’OEQ pour qui l’actualisation même de sa mission repose sur cette confiance du public. Conscient de la complexité inhérente à la réalisation de sa mission et de ses responsabilités, l’OEQ valorise la compétence et l’amélioration de ses façons de faire afin de créer cette confiance. La participation au Sommet international de la confiance dans les organisations allait



La mission de L’oeQ :



la protection du public L’oeQ agit de manière à assurer la compétence et l’intégrité des ergothérapeutes pour garantir la qualité des services qu’ils offrent à la population



2021, avenue Union Bureau 920 Montréal (Québec) H3A 2S9 T 514 844-5778 F 514 844-0478 C [email protected]



www.oeq.org
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VOTRE PARTICIPATION



REVUE SEMESTRIELLE En décembre 2015, l’Institut de la confiance dans les organisations (ICO) lançait la première édition de sa revue semestrielle Confiance, organisations et société. Moment important, puisqu’il s’agissait de la première revue au monde dédiée à l’enjeu de la confiance. L’objectif de cette revue est de faire réfléchir nos lecteurs, de leur présenter des outils et aussi parfois de les provoquer afin d’insuffler des changements. Vous y découvrirez notamment des articles, de l’information sur des événements à venir, des enquêtes d’opinions, des références de livres intéressants, etc. Le sujet traite bien entendu de la confiance, mais vous constaterez que les articles présentés peuvent aborder davantage les ingrédients ou composantes de la confiance : éthique, diversité, authenticité, rigueur, compétence, engagement, etc.



Un merci particulier à tous nos collaborateurs! DATES DE PARUTION



ABONNEMENT GRATUIT!



Décembre 2015: http://bit.ly/1VFaAI9 Juin 2016: À venir Décembre 2016: À venir



Afin d’accéder en ligne à la revue Confiance, organisations et société, vous pouvez vous inscrire à l’aide du lien suivant: Revue Confiance ICO (http://bit.ly/1Z3kkhu)



VOUS DÉSIREZ CONTRIBUER À LA REVUE?



BESOIN DE PUBLICITÉ? VOICI NOS PRIX!



Nous lirons avec intérêt vos suggestions d’articles! Contactez Geneviève Florant 514.487.8082 [email protected]



1/4 de page: 200 $ 1/2 page: 350 $ 1 page: 500 $



*N’hésitez pas à communiquer avec nous pour de plus amples renseignements.



SOMMET 2016 «The Trusting Organization» ou l’Organisation créatrice de confiance 50% DE RABAIS AVANT LE 1er JUIN 2016



APRÈS LE 1er JUIN 2016



750$ pour 2 jours!



375$ pour 2 jours! JOUR 1: 206,25$ JOUR 2: 168,75$



JOUR 1: 412,50$ JOUR 2: 337,50$ *TAXES EN SUS



*TAXES EN SUS



INSCRIPTION EN COURS!



POUR EN SAVOIR PLUS :



Contactez Geneviève Florant



www.institutdelaconfiance.org www.institutdelaconfiance-sommet.org



514.487.8082 | [email protected]
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CERCLES DE CONFIANCE DU QUÉBEC Repenser nos structures, notre gestion d’entreprise, nos institutions publiques et nos professionnels afin de solidifier un sentiment de confiance tant dans nos organisations que dans notre société vous interpellent? Joignez-vous au Cercle de confiance du Québec! Vous pourrez collaborer aux réflexions de l’Institut. Inscrivez-vous sur notre page web : http://institutdelaconfiance.org/devenir-membre/ Pour toutes questions, veuillez contacter: Geneviève Florant. 514.487.8082 [email protected]



Prises de position



ions



Réflex



Outils



ENQUÊTES D’OPINIONS DE L’ICO Vous souhaitez vous impliquer, mais vous manquez de temps pour vous engager dans les comités de réflexion de l’ICO? Vous pourriez participer à des enquêtes d’opinions que l’Institut effectue quelques fois par année. Selon vous, la confiance dans notre société s’est améliorée au cours des deux dernières années? La Commission Charbonneau permettra-t-elle à la société québécoise de devenir plus intègre? Avez-vous confiance dans nos dirigeants d’entreprises? Ces questions sont toutes des exemples de réflexions auxquelles l’ICO s’intéresse. En participant à ce type d’enquête, vous aiderez à propager davantage le Mouvement de la confiance lancé lors du premier Sommet international de la confiance dans les organisations en mai 2015. De plus, ce mouvement compte de plus en plus de participants en France, en Australie, aux États-Unis et bien entendu au Québec. À titre d’exemple, notre partenaire Sophie Vernay (France) a réussi le tour de force de faire signer une Charte de confiance à 39 dirigeants de grandes entreprises. En mettant de la pression collectivement, nous arriverons à influencer et faire changer les structures existantes. Nous vous invitons à participer à l’enquête d’opinions de confiance 2016 à l’aide du lien suivant http://bit.ly/1PxhIFK.



VOTRE AVIS NOUS INTÉRESSE!
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ÉDITRICE : GENEVIÈVE FLORANT 3843, Old Orchard, Montréal (Qc) H4A 3A9 514.487.8082 | www.institutdelaconfiance.org Dépôt légal - Bibliothèque et Archives nationales du Québec, 2016
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confiance, organisations et société - Institut de la confiance 

1 déc. 2015 - Nous sommes fiers de cette revue électronique dans laquelle vous ..... Des centaines d'entreprises de construction et d'ingénierie ont été impli-.
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la balanced scorecard dans les organisations publiques analyse theorique approfondie et etudes de | Read & Download Ebook la balanced scorecard dans les ...
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Read and Save Ebook la balanced scorecard dans les organisations publiques analyse theorique approfondie et etudes de as PDF for free at Online Ebook ...
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PDF Ebook la convergence dans les organisations orientations theoriques et ... Traditionalists may ask, what is so great about downloading la convergence ...










 








Sommet international des coopÃ©ratives | Le Sommet international des 

Le Sommet international des coopÃ©ratives est un lieu de rencontre biennal pour les leaders des entreprises coopÃ©ratives et mutualistes qui souhaitent partager leurs prÃ©occupations sur les enjeux d'affaires actuels et futur.
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INTERNATIONAL PHARMACEUTICAL FEDERATION www.fip.org. Norsk FarmasÃ¸ytisk Selskap. Ordem dos FarmacÃªuticos. Ordre des Pharmaciens du Liban.










 








Baromètre de la confiance TPE_banques 

données SIRENE de l'INSEE. 4 372 dirigeants de TPE interrogés en mars ... 4 tables rondes avec des chargés de clientèle bancaires (Paris,. Lyon et Nantes).










 








confiance dans le gouvernement actuel 

18 avr. 2016 - Sonder l'opinion publique par rapport aux principaux sujets d'actualitÃ©. ... Le sondage a Ã©tÃ© rÃ©alisÃ© par Internet auprÃ¨s de 1 098 marocains ...










 








FIP member organisations 2014 - International Pharmaceutical ... 

Pharmaceutical Society of the Republika Srpska. Pharmaceutical Society of Uganda. Pharmaceutical Society of Zambia. Pharmaceutical Society of Zimbabwe.










 








FIP member organisations 2014 - International Pharmaceutical ... 

Ordre national des pharmacien du Tchad. Ordre National des Pharmaciens de Madagascar. Ordre National des Pharmaciens du Burkina Faso. Ordre National ...










 








Les instances (Sommet, CMF, CPF) - Organisation internationale de la ... 

22 nov. 2016 - Veiller à l'exécution des décisions prises par la CMF. – Examiner la situation politique et l'état des pratiques de la démocratie, des droits.










 








« L'Europe : renouveler la confiance, renforcer les liens » 

22 févr. 2013 - À la fin des années cinquante, le philosophe suisse Denis de ... d'une bourse Erasmus ou de possibilités de formation professionnelle comme le .... Jusqu'à maintenant, notre société a fait preuve de maturité et de raison. En.










 








la confiance dans la gouvernance economique une ... AWS 

This La Confiance Dans La Gouvernance Economique Une Approche Pluridisciplinaire Pdf file begin with Intro,. Brief Discussion until the Index/Glossary page, look at the table of content for additional information, if provided. It's going to discuss p
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