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IN-FUSEON COMMUNICATION

Genese et
contexte de
l'enqueéte

Un contexte 2020
accélerateur

L'histoire de cette enquéte a commencé bien avant
la crise sanitaire mondiale de 2020.

En tant que spécialiste en communication digitale et
en santé numeérique, j'avais commencé a ouvrir les
prises de conscience depuis pres de 2 ans sur ce que
j'appelle I'écologie numérique.

Ces ateliers consistent a comprendre les impacts
environnementaux du numeérique ainsi que les
impacts sur notre santé mentale.

Une premiere enquéte en 2019 aupres de 80
personnes sur le théme de la qualité de vie au travail
a révélé 'augmentation du manque de
concentration et de la surcharge mentale.

Le contexte 2020 de la généralisation du télétravail a
accéléré la transformation numérique de la place de
travail et de la fagcon d'échanger avec les parties

prenantes de l'entreprise.
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La communication interne est en pleine
transformation alors que jusqu'a présent, elle a été
le "parent pauvre", face aux moyens alloués a la
communication externe.

L'objectif de cette enquéte est de dégager un
état des lieux et quelques tendances sur les
médias digitaux et leurs impacts humains.

Et de générer questionnements et actions au sein
des directions de communication interne et des
ressources humaines des entreprises de Suisse
romande.

Avertissement: ce rapport est a utiliser en soutien
d'une réflexion. Il ne consiste pas en une étude
socio-scientifique et décharge In-fuseon de toute
responsabilité quant a l'interprétation et a I'usage

des résultats.

Edith Page,

auteur et initiatrice du rapport d'enquéte
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En bref:
résultats et réflexions

Les médias digitaux historiques tels I'email et I'lntranet gardent
un place prédominante dans les entreprises romandes des

o participant(e)s a I'enquéte. Les visioconférences et les
messageries instantanées sont en plein essor. On voit émerger de
nouvelles plateformes de communication interne comme des
applications mobiles spécifiques et les réseaux sociaux internes.
Or l'impact de tous ces outils digitaux sur la charge mentale est
loin d'étre négligeable. lls contribuent au stress, a la perte de
concentration et aux interruptions inefficaces au travail.

En parallele, les collaboratrices et collaborateurs expriment le
besoin d'une communication humaine et efficace quels que
soient les médias et le besoin de trouver l'information

rapidement (veille et archivage).

En tant que spécialiste en communication digitale notamment
sur les réseaux sociaux, il me semble que les entreprises auraient
intérét a faciliter les échanges d'informations structurées et
aussi conversationnels en interne, en gérant mieux
I'infobésité et les outils de communication interne. En
fonction des entreprises, ceci reléve de la co-responsabilité de la

communication interne et des ressources humaines.

Il parait urgent de clarifier l'usage adéquat des moyens de
communication au plan individuel, équipe/service et entreprise
(responsabilité sociétale) par des actions de communication, de

la formation et du coaching.

Edith Page
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PARAMETRES DE L'ENQUETE

L'enquéte a été menée pendant 2 mois de mi-mai a
mi-juillet 2020 aupres de multiples réseaux de
contacts dans des entreprises en Suisse romande.
Elle a été réalisée via une plateforme de collecte des
réponse en ligne.

Ce fut un choix de ne pas distinguer les réponses par

le parameétre du sexe.

PARTICIPANT(ES)

de 20 a 49 ans, plus représentés que
la moyenne suisse (1) des actifs

de 50 a 65 ans, moins représentés que

Les panélistes représentent fortement les directions générales (20%), la gestion de projet
(19%), les métiers de la relation clients (18%), du marketing et de la communication (18%).
Puis par ordre décroissant, I'informatique (9%), finances (6%), production (6%), ressources

humaines (3%) et achats (1%).

ENTREPRISES EN SUISSE ROMANDE

Sur la base de répartition du nombre d'entreprises selon leur taille en région Iémanique

du secteur privé du secteur public

collaborateurs

d'apres I'OFS 2017 (2), les petites et moyennes entreprises sont sous-représentées dans

I'enquéte.

(1) OFS: Personnes actives occupées selon le sexe, la nationalité, les groupes d'ages-mai 2020

(2) OFS: Entreprises marchandes selon les grandes régions et la taille de I'entreprise
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Les médias digitaux mis a disposition de la
communication interne couvrent I'email, tout type
de messagerie instantanée sur desktop et

Usage S de S smartphone, l'intranet, l'usage de newsletters

internes, les réseaux sociaux internes a l'entreprise,

mé dias digitauX les outils de visioconférences et des applications

mobiles spécifiques a I'entreprise.
L]
en lnterne Des outils comme I'email et I'intranet bénéficient
d'un historique de longue date, face a lI'adoption

plus récente des autres outils.

Q: Disponibilité et fréquence d'usage des médias digitaux en communication interne dans I'entreprise?

Usage moyennement
Usage trés fréquent  Usage assez fréquent fréquent Usage peu fréquent Aucun usage

Messagerie Slectronique (emails)
Messagerie instantanée sur desktop
Messagerie instantanée sur smartphone
eNewslether

Intranet

Réseau social interne: ex. Beekeeper, Slack, Yammer, Jive et

Visioconférence et partages dinfos (ex. Teams, Zoom, Webex
i)

Application mobile spécifique de 'entreprise

@ Ecart-type % Moyenne

EMAILS

Usage tres fréquent (moyenne 1.5; faible écart type de 0.54 a 1.76)

Sans surprise, les emails (messagerie Le paradoxe de I'email est le rapport entre
électronique) sont tres frégquemment le volume et |la pertinence des

utilisés par la quasi-totalité des informations recues/transmises.
collaborateurs. C'est l'outil de

communication dominant par excellence Le volume d'emails avec une moyenne de
qui a la confiance, touche tout le monde 5.31 sur 10 continue a augmenter

et transmet les informations officielles. A légerement et ne semble pas en cours de
partir de combien d'emails peut-on dire réduction significative.

qu'il y en a trop? Toutefois, |'écart type de 3.37 a 7.25 montre

la disparité des situations.

90% regoivent entre Charge des emails: aussi une

question de ressenti personnel?

10 et 50 emails/jour
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INTRANET
Usage assez a moyennement fréquent (moyenne 2.45; large écart type de 1.06 a 3.84)

L'intranet est le "portail" d'informations de la communication interne. Il reste pour l'instant la référence

institutionnelle interne. Il propose des informations structurées et archivables tels que des formulaires
et données officielles de I'entreprise. Certains Intranets offrent une fonction communautaire en

hébergeant des groupes d'intérét, mais ils ne sont pas concus comme des réseaux sociaux interactifs.

@ VISIOCONFERENCE ET OUTILS DE PARTAGE
Usage assez a moyennement fréquent (moyenne 2.58; large écart type de 1.06 a 4.10)

La crise sanitaire a contribué a faire exploser l'usage de la visioconférence. Elle s'est substituée

aux séances et permet d'assurer la continuité des communications a distance.
Le mode hybride sur site de I'entreprise et en télétravail s'est développé et modifie la facon de
collaborer et de gérer des séances. Certaines plateformes permettent d'archiver les discussions et

des documents dans des espaces partagés.

MESSAGERIES INSTANTANEES (SUR DESKTOP)

Usage assez a moyennement fréquent (moyenne 2.64; large écart type de 1.10 a 4.18)
Utilisées d'abord sur desktop, les messageries sur smartphone arrivent en 2éme position.
Les smartphones professionnels sont probablement en nombre limité et les collaborateurs utilisent

moins volontiers leurs smartphones personnels. Il y a parfois plusieurs messageries instantanées

utilisées dans l'entreprise par exemple dans le cadre d'une migration.

@ APPLICATION MOBILE SPECIFIQUE A L'ENTREPRISE

Usage peu fréquent a aucun usage (moyenne 2.84; écart type moyen de 2.84 a 5.56)

Il est Intéressant de voir que certaines entreprises (elles sont rares) développent ou adoptent des
applications mobiles propres pour communiquer en interne. La question se pose sur l'usage de

ce type de média sur du matériel professionnel ou privé.

RESEAU SOCIAL INTERNE
Usage peu fréquent a aucun usage (moyenne 4.38; écart type moyen de 3.18 a 5.58)

Le réseau social interne est le dernier a étre cité. Il est étonnant qu'a I'ére de prédominance des

réseaux sociaux externes, les entreprises aient encore peu proposé en interne des usages similaires
pour stimuler les échanges entre les collaborateurs, les équipes et avec la hiérarchie. Il est aussi
probable qu'une partie des collaborateurs voyant le réseau interne comme "encore un autre outil" n'y

aient pas adhéreé.
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Pause questions!

LE SAVIEZ-VOUS?

L’envoi d’un email avec un fichier joint

correspond a la consommation électrique

d’une ampoule de 100 Watts pendant une

heure!.

MESSAGERIES PRIVEES

De nombreuses entreprises autorisent l'usage de
messageries de type WhatsApp pour des usages
professionnels.

Quelle est la politique informatique et RH de votre

entreprise en matiere de protection des données et

d'usage du matériel privé dans le cadre professionnel?

LE SAVIEZ-VOUS?

En Suisse, 55% de la population utilise au
moins un réseau social. Et 847 des

internautes sont des mobinautes.

RESEAU SOCIAL INTERNE

La mission du réseau social interne n'est-elle pas de
donner la parole aux collaborateurs au sein méme de leurs
départements et interdépartements, voire de facon
transversale dans un mode de gestion de projets ou de

veille/partage d'informations?

N'est-ce pas un projet a mi-chemin entre la

communication interne et les ressources humaines?
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L'étude s'est intéressée aux besoins qu'ont les
collaboratrices et collaborateurs dans leur travail

sous l'angle de l'appréciation et donc de la

Besoins des o

En effet, la question est de mettre a disposition les

COllaboratrice S moyens de communication interne adéquats qui

répondent autant aux besoins de relations humaines

et collaborateurs e

Q: Qu'est-ce-qui est particulierement apprécié au travail?

Trouver facilement I'information

PBITEEET des documents communs avec mes

collégues

Eviter de faire mon propre classement

Awoir accés rapidement a quelqu'un et obtenir

une réponse

Partager des idées avec les collégues

Autre

Besoin
n‘l

Besoin
n°2

111 (60%)

90 (48.65%)

16 (B.65%)

104 (56.22%)

0 25 50 75 100 125 150

Nombre

RELATIONS HUMAINES ET EFFICACITE

72% plébiscitent l'importance de partager des idées avec des collégues
et 56% ont besoin d'avoir accés a quelqu'un pour obtenir une réponse

VEILLE D'INFORMATION ET EFFICACITE

60% ont besoin de trouver et avoir acces facilement a l'information
et 49% souhaitent fonctionner avec des documents partageés

Les collaboratrices et collaborateurs des Il semble que I'acces aux personnes et aux

entreprises ont besoin d'outils de informations soit d'égale importance pour

communication pour partager et échanger étre efficace au travail.

des idées, travailler ensemble en mode

projet et gagner du temps pour trouver

Tenir compte de la relation
humaine autant que des outils?

I'information recherchée.
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Adéquation

entre besoins et
medias digitaux?

les besoins d'outils?

PAGE 8

Quels canaux de communication les collaboratrices
et collaborateurs utilisent-ils le plus pour rechercher

de l'information et que nous disent les verbatims sur

Q: Canaux de communication utilisés fréquemment pour rechercher de l'information

Réseaux sociaux externes de Pentreprise
{10.16%)

Réseau social interne de Mentreprise
(10.43%)

Messagerie instantanée
(14.68%)

Site web de 'entreprise 17.47%)

Q: Outils pour faciliter le travail

COLLABORATION ET
VEILLE D'INFORMATIONS

Les besoins se recoupent autour d'outils
conversationnels et collaboratifs qui
permettent de travailler ensemble (et aussi a
distance) et de trouver facilement l'information
ou qu'elle soit stockée.

Il faudrait distinguer le type d'informations:
information projet, information institutionnelle
ou décisionnelle, conversation informelle?

Une messagerie instantanée n'a pas le méme
usage qu'un email ou qu'un réseau social
interne.
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EMAILS ET INTRANET

Les emails et I'Intranet arrivent en poéle
position comme outils de recherche.

Or, on peut se questionner sur l'efficacité de
recherche via emails, nécessitant un travail
d'archivage laborieux et peu efficace.

Ceci signifie aussi que I'Intranet a intérét a étre
bien structuré.

Il est intéressant de constater que les médias
externes sont aussi des sources fréquemment
utilisées au méme titre qu'un réseau social
interne quand il existe.

crans
brou‘?g auonne

entiel

‘.'35 o

A\S

es"'%

Ilaboratlf hats slck

Edocuments
Teams



IN-FUSEON COMMUNICATION PAGE 9

Les moyens de communication interne se sont
développés et démultipliés avec les technologies
digitales pour répondre a des besoins d'efficacité de

Imp aCtS de S I'entreprise et de circulation rapide des informations.

Ces outils ont été influencés par la croissance du

mé dias digitauX travail collaboratif et la mobilité.

En paralléle au nombre d'outils, le flux

Sur l'humain d'informations s'est développé de fagon

exponentielle. On parle d'infobésité.

Quels sont les impacts sur I'humain?

Q: Signes avant-coureurs d'une surcharge mentale

o O e

A La

M““D@' SO

liops S Im atience.
NI LA superficielles =

SURCHARGE MENTALE ET SANTE

L'ensemble des 188 verbatims obtenus pour désigner les signes avant-coureurs ressentis de
la surcharge mentale sont classés par nombre d'occurences.

La surcharge mentale a lieu lorsque la Nous sommes passés en moins de 50 ans
demande psychologique exercée ou auto- d’une société de surcharge physique a une
exercée surpasse la capacité cérébrale. société de surcharge mentale.

Il y a perte de concentration, fatigue, La surcharge mentale releve d'un ressenti
anxiété et bien d'autres conséquences individuel. C'est la surchauffe.

néfastes.

Le stress au coeur de la En quot les outils digitaux

internes contribuent-ils a la
surcharge mentale
surcharge mentale?
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18.92% des participants ont indiqué un ressenti de

surcharge mentale de 7 sur 10 due a la multiplicité

Imp aCtS de S des canaux de communication.

La moyenne de 5.19 sur 10 met en évidence que la

mé dias digitaux multiplicité des moyens de commmunication (incluant

téléphone, séances, journal d'entreprise et tous les

Sur la Charge médias digitaux) a un impact significatif puisqu’elle

représente un peu plus de la moitié de la charge

mentale? mentale ressenti au travail.

Q: Part des médias digitaux sur la charge mentale

Plus de B0%: (2.66%) UNE CHARGE NON
NEGLIGEABLE

De 50 & 80%: (19.68%) -

La part des médias digitaux sur la charge
" Maolns de 30%: (37.774%)

mentale est ressentie a plus de 50% par

22.34% des participants.

39.89% des participants ont un ressenti de 30 a
50%, ce qui n'est pas non plus négligeable,
surtout si I'on ajoute les autres sources de

stress telles que la charge de travail, la pression

Ll B35 du temps, les difficultés relationnelles.

Q: Medias digitaux les plus impactants sur la charge mentale

EMAILS, MESSAGERIES,

Messageri decronique (emals) | F
Avec le développement du télétravail, I'impact
des visioconférences est probablement en Messagerie insantante ___
augmentation. Intranet 1
Moyennes de l'enquéte:
N1 Emails: trés impactant & moyennement Réseau socialinterne o entreprise | NN I
P 0 meeeaaes
N°2 Messageries instantanées: moyennement

impactant Application mobile spécinique |
N°3 Notifications: moyennement impactant o
Mot o I (0

N°4 Visioconférences: moyennement

. o 25 30 73 100 125 120 175
impactant
R ; o . . Nombre
N°5 Intranet, Réseau social interne, Application
mobile spécifique: peu impactant @ Trésimpactant @ Moyennant impactant @ Peu impactant
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Pause questions!

LE SAVIEZ-VOUS?

Les interruptions consomment

307 de notre énergie au travail

IMPACTS DES NOTIFICATIONS

Les notifications d'emails et de messageries instantanées
sont les premiéres sources de "distraction" mentale et
d'interruptions au travail, reconnues respectivement par
55.74% et 37.70% des participants a I'enquéte.

Comment gérez-vous les notifications pour continuer a

travailler sereinement, tout en restant connecté(e) a vos

collegues?

LE SAVIEZ-VOUS?

384% des employés en Suisse ont souvent ou
tres souvent du stress au travail (¢tude Fit

at work, Promotion Santé Suisse-2014)

RESEAU SOCIAL INTERNE

Les réseaux sociaux internes sont en train de se développer
dans les entreprises. Certains les adoptent rapidement et
d'autres les voient comme "un outil de plus".

Comment cet outil pourrait-il se positionner avec de la
valeur ajoutée pour toutes les parties prenantes dans votre

entreprise?
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Quelques verbatims

Diafficulte de concentration , difficulte

a mener a bien des taches de fond

complexes.

‘ ‘ J'en ai marre, jarréte d’écouter et de répondre,
je me referme dans ma bulle et j'attends que
les urgences perdent leur urgence &

(14 Mail inutile, envoyé pour que la

hiérarchie se décharche de toute
responsabilité "on vous a informé !

‘ ‘ Trouver des solutions ensemble

(14 Echanger des idées, avoir acces a
l'intelligence de l'autre et se

nourrir mutuellement.

Nous sommes idiots de penser que
la compétition est metlleure pour nous.

‘ ‘ Possibilite de choisir le mode de communication
et de discuter des modalités de travail ajustées
a chacun-une avec la hiérarchie.

In-fuseon communication_novembre 2020_Edith Page



IN-FUSEON COMMUNICATION PAGE 13

Pour aller plus loin en
communication interne

EDITH PAGE

Auteur et initiatrice du rapport d'enquéte
« Décapsuleur de compétences » inter-générationnel
en santé et culture numérique
Spécialiste en communication digitale depuis 2005
Accréditée par Promotion Santé Suisse en
Gestion de la santé en entreprise, FWS Job-Stress-
Analysis et méthode d’'impacts
PNL coach formée en NeurolLeadership

n-TUuSesn CREER DES CHANGEMENTS

la communication
au sens propre

www.in-fuseon.com

Propositions pour aller plus loin avec vos médias digitaux
en communication interne:

e Ateliers en savoir-étre digital

o Atelier d'optimisation des médias digitaux internes
Nous vous conseillons avec les « Ateliers de bonnes pratiques pour ouvrir un réseau

offres Friendly Work Space de: o .
social interne dans votre entreprise

Besundheitsfdrderung Schweiz « Enquéte d'analyse du climat de travail et d'indice de
Promaotion Santé Suisse
Promozione Salute Svizzera stress

RESSOURCES ET CONTACT

Articles sur le blog d'Edith Page:

Le réseau social d'entreprise, levier de la transformation

culturelle.

Contact:
Edith Page

edith.page@in-fuseon.com
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