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Chapitre I

1 : Description des systèmes de communication

Quelques définitions concernant le concept « Communication », « Information »

Communication 

Etymologie : le mot communication étymologiquement désigne mettre en commun, partage, échange. 
Définition : La communication selon plusieurs définitions des grands spécialistes représente d’une manière globale : 
Une transmission, un transfert, un échange, le partage, …etc de message (information, signal, …etc) entre deux entités (un émetteur et un récepteur) via un canal (moyen de transmission de message) dans un contexte de bruit (l’environnement de la communication ou la situation de la communication, l’enceinte de la communication)

Elle est également 

L'action d'établir une relation avec d'autres personnes ou groupes de personnes, de leur transmettre quelque chose et de mettre en place un moyen, des techniques, pour transmettre ces choses. Elle repose également sur des codes précis, communs entre le communicateur et ses publics. La communication est un art, celui de formater et de véhiculer une information.

Information 

Etymologie : le mot information étymologiquement désigne 

Définition :
L’information est le contenu du message, la communication est le processus qui permet de mettre en forme et de diffuser ce contenu. L'information (du latin informare, mettre en forme) est un concept qui désigne un message, son contenu et les symboles utiles pour l'écrire. Elle repose sur des codes (alphabet, pictogrammes, chiffres...) et un champ sémantique commun pour être appréhendé.
Système de communication 

En télécommunication, le système de communication nous montre l’ensemble des procédés et d’équipements mise en place lors de la transmission de l’information depuis l’émetteur jusqu’au récepteur.
D’une manière simplifiée, le schéma général d’un système de communication peut être représenté ainsi :(le model de Shannon et Weaver, 1949).
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Ici sur la source, nous avons l’information brute à transmettre. Cette information doit être modulée par le modulateur avant d’être transmise sur le canal de transmission, là où elle fera face à des sources de perturbation comme le vent, la pluie…
L’information transmise sur le canal de transmission sera démodulé par un démodulateur avant d’être reçu par l’utilisateur.

Il est à noter qu’on peut simplifier le schéma général d’un système de communication représenté ci haut (le model de Shannon et Weaver) par un model si simplifié :
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2 : Principes de la communication dans un système de communication 
Concept de réseau :

Un réseau de communication peut être défini comme l’ensemble des ressources matériels et logiciels liées à la transmission et l’échange d’information entre différentes entités. Suivant leur organisation, ou architecture, les distances, les vitesses de transmission et la nature des informations transmises, les réseaux font l’objet d’un certain nombre de spécifications et de normes.

Un réseau est un ensemble d’entités (objets, personnes, systèmes…) interconnectées les une aux autres et qui effectuent des échanges (matériels ou immatériels).

Ex : Les réseaux routiers, les réseaux sociaux, les réseaux mafieux, les réseaux téléphoniques…

Dans un réseau informatique (network), les entités interconnectées les unes aux autres sont des ordinateurs, des imprimantes, des serveurs…et les éléments échangés sont des données numériques.

Les éléments constitutifs d’un réseau informatique :

Un réseau est constitué de périphériques (appelés aussi hôtes) reliés entre eux par un support de transmission. Les périphériques finaux : Ils font l’interface entre le réseau lui-même et les hommes. Ex : Ordinateur, smartphone, imprimante, camera, serveur…

Les périphériques intermédiaires : Ils s’occupent de l’acheminement des données à l’intérieur du réseau. Ex : Concentrateur (HUB), commutateur (Switch), routeur, proxy, répéteur…

Les supports de transmissions physiques : Ils relient les périphériques entre eux. Ce sont les « tuyaux » par lesquels circulent les données. Ex : Fibre optique, paires torsadées, câble coaxiale, conducteur électrique (CPL)…

Les supports de transmissions non physiques : Ils relient les périphériques entre eux (tout comme les supports de transmission physiques), mais ils ne sont pas « palpables ». Ex : les ondes électromagnétiques (infra rouge, Wifi, Bluetooth, WiMax, 3G…).

Architecture des réseaux :

· Architecture client/serveur : 

Un périphérique (appelé serveur) fourni des services à d’autres périphériques (appelés clients) qui lui en font la demande via des requêtes. Le modèle client/serveur correspond à une architecture centralisée des ressources L’application qui fournit le service est appelée service et le programme qui demande le service est appelé client.
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Avantage :

- Bonne évolutivité.

- Facilité de maintenance et d’administration.

- Gestion de la sécurité assez facile.

- Evite la redondance…

Inconvénients :

- Le prix

- Tout repose sur le serveur (une panne du serveur et c’est le blocage).

- Possibilité de saturation du serveur s’il y a trop de requêtes.

· Architecture d’égal à égal (peer to teer ou P2P) : 

Dans un réseau P2P, il n’y a pas de traitement centralisé. Chaque ordinateur est à la fois serveur et client.

[image: image4.png]\
8t - 8l




Avantage :

- Simple et peu onéreux.

Inconvénients :

- Très difficile à maintenir à administrer et à sécuriser.

Les protocoles :

Afin de pouvoir communiquer, les hôtes (périphériques) d’un réseau doivent respecter certaines règles. Ces règles, ce sont les protocoles.

La transmission d’une données d’un périphérique à l’autre fait intervenir plusieurs protocoles qui vont agir chacun à des niveaux de communication différents (Cf., chapitre 4 sur les couches de protocoles).

Ex1 : Protocole de communication entre 2 applications Si un navigateur fait une demande de page Web à un serveur Web, il faut que la demande soit comprise par le serveur puis que la réponse du serveur soit à son tour comprise par le navigateur. Il faut donc que le serveur et le navigateur utilisent le même langage avec les mêmes règles de communication, c'est-à-dire le même protocole.

Remarque : Le protocole utilisé pour la demande et l’envoi de pages Web est le protocole HTTP.

Ex2 : Protocole pour accéder au support de transmission Lors de la demande de page Web de l’exemple précédent, pour que les données correspondantes à cette demande arrivent jusqu’au serveur, il faudra qu’à un moment un autre elles passent par le support de transmission. Si on les place sur le support alors que celui-ci est en train de transmettre une autre donnée, il y aura une collision des données. Il faudra donc utiliser un autre protocole qui lui, gérera la façon dont les données sont placées sur le support.

Remarque : les 2 protocoles les plus utilisés pour la gestion de l’accès au support sont Eternet et Token Ring.

Topologie des réseaux :

· Topologie physique : 

La topologie physique d’un réseau correspond à la façon d’ont les périphériques sont connectés entre eux (d’un point de vu spatial). Elle représente la structure physique du réseau.
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· Topologie logique : 

La topologie logique détermine la façon dont les données circulent sur le support et est liée à la méthode d’accès au réseau. Un réseau peut avoir une topologie logique différente de la topologie physique.

Ex : Le réseau ci-dessous a une topologie physique en étoile, mais en fonction du type de l’élément centrale, la logique de fonctionnement ne sera pas la même :

- Si c’est un HUB, la topologie logique est un bus.

- Si c’est un Switch, la topologie logique est un réseau maillé.

- Si c’est un MAU (Multi Station Unit), la topologie logique est un anneau.
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Familles de réseaux :

On distingue différents types de réseaux en fonction de leur étendue, leur taille (en nombre de machine) et de leur débit. On définit généralement les familles de réseaux suivantes :

- PAN (Personal Area Network) : Réseau personnel ne concernant que très peu d’hôtes (souvent 2) et très peu étendu (quelques mètres).

Les supports de transmissions utilisés sont le plus souvent, l’USB, le Bluetooth et l’infrarouge.

- LAN (Loca AreaNetwork) : Interconnexion de périphériques situés dans une petite aire géographique et appartenant à une même organisation. La technologie utilisée pour les LAN est presque toujours Ethernet.

- MAN (Metropolitan Area Network) : Interconnexion de plusieurs LAN proches les un des autres (quelques dizaines de kilomètres maximum). Cette interconnexion est réalisée par des liaisons haut débits (souvent de la fibre optique).

- WAN (Wide Area Network) : Interconnexion de plusieurs réseaux sur une grande zone géographique (pays, continent).
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La paquetisation :
Un périphérique qui doit envoyer des données à un autre périphérique pourrait les envoyer d’un bloc en une seule fois.
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Inconvénient :

( S’il y a une erreur lors de la transmission, il faut ré-envoyer toutes les données (embêtant si le volume de données à transmettre est important).

( Le support de transmission est occupé pendant toute la durée de transfert des données, il ne peut donc pas être utilisé par un autre périphérique (Plus le volume de données est important, plus le temps pendant lequel le support est inutilisable est important).

Solution : Diviser les données en plusieurs parties que l’on appelle paquets.

( S’il y a une erreur lors de la transmission d’un paquet, seul le paquet concerné est ré-envoyé.

( Entre l’envoie de 2 paquets, le support est disponible pour transmettre les paquets des autres périphériques. Le support est mieux partagé.

3 : Schéma de la communication 

Quelle que soit la forme qu’elle prenne (texte, image, musique...), la communication s’établit toujours suivant les mêmes repères

Cette situation peut s’illustrer par le schéma (voir page suivante) imaginé par le linguiste Roman Jakobson1 dans les années 1960.
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Pour l’émetteur, l’acte de communication consiste à transmettre au récepteur un concept, une idée, une pensée, une information. Pour cela, il va devoir l’exprimer au travers d’un message. Pour être compris, un message doit être émis et reçu grâce à un code commun à l’émetteur et au récepteur. Un code peut être composé de signes tels que des sons (code linguistique), des signes écrits (code graphique), des gestes, des images, des symboles (logo), des signaux mécaniques (morse). Ce message utilise un canal (le média) qui permet d’entrer en contact avec le destinataire. On distingue les canaux physiologiques internes de l’émetteur et du récepteur (audition, vision, odorat…) et les canaux techniques externes (radio, ordinateur…) qui servent à convoyer le message à travers le temps et l’espace. Le fait que le récepteur d’un message puisse y répondre s’appelle le feed-back.

Chapitre II : 

4 : La communication professionnelle 

Les acteurs de la communication professionnelle 

La communication d’entreprise (ou professionnelle) : Dans l’environnement du cadre du travail, pour influencer les attitudes et les comportements des différents publics auxquels elle s’adresse (client actuel/potentiel, fournisseur, distributeur), une entreprise doit communiquer avec eux.

Définition de la communication professionnelle 

Par communication d’une entreprise (ou professionnelle), on entend l’ensemble de toutes les informations, les messages et signaux, de toute nature que l’entreprise émet, volontairement ou non, en direction de tous les publics. Toutes les actions et manifestations visibles de l’entreprise sont potentiellement des outils de sa communication avec le monde extérieur. Il existe deux composants majeurs de la communication d’entreprise : la communication externe et la communication interne.

C’est les différents messages émis et reçus dans un lieu professionnel

La communication professionnelle c’est la communication au sein des entreprises, sociétés etc. elle doit être bien soignée et en langage soutenue, la communication professionnelle peut être qualifiée de diverses manières, et ce en fonction de l’objectif du message, des situations de communication, de la cible du message ou alors du délai de transmission du message. Ainsi, en fonction de l’objectif du message, la communication professionnelle peut être « administrative » c’est-à-dire qu’elle prend la forme de courriers internes ou externes.

Importance de la communication professionnelle 

· La communication permet de transmette de l’information au sein de l’organisation chose qui permet de d’agir, au cas des problèmes, d’une manière plus vite chose qui permet d’éviter la naissance de beaucoup de problème

· La communication facilite la circulation de l’information. Encourage beaucoup plus le personnel à travailler. Favorise le travail d’équipe.

· Facilité le travail de l’équipe – esprit d’équipe

· La communication est un élément très fondamental dans toutes entreprises La communication est le processus de transmission d’information dont le dialogue est la forme la plus courante et la plus utilisée entre les individus soit directement soit à travers les moyens technologiques. Elle est l’art de développer et de réaliser une bonne compréhension

Les enjeux de la communication professionnelle 

Elle est le processus d’échange d’informations et de sentiments entre deux personnes ou plus, et elle est essentielle pour que la gestion soit efficace au sein de l’entreprise. C’est dire l’importance de la communication entre les différents acteurs de l’organisation de façon à ce que chacun puisse s’exprimer correctement sans détour et toujours avec considération et respect de l’autre de manière à diminuer le stress, l’anxiété et améliorer les relations avec les autres et l’efficacité général de l’environnement professionnel. La communication est avant tout une transaction humaine, et toute personne qui souhaite communiquer avec un autre est confrontée aux effets et à l’importance du comportement humain. En effet, la communication est très sensible au facteur humain. Le dirigeant avisé sait très bien que de nombreux éléments exercent une influence sur les individus et tient compte de ces éléments quand il interagit avec eux. Au sein de l’entreprise moderne, les moyens techniques pour communiquer ne cessent de se développer (SMS, emails visiophonie, etc.). Les communications téléphoniques, le courrier électronique et les multiples correspondances augmentent notre stress, affaiblissent notre concentration. Cette situation nous pousse à avoir une attitude de fuite, de manipulation ou d’agressivité avec toutes les conséquences néfastes voire dramatiques pour notre santé et notre entreprise : les acteurs de l’entreprise, quelle que soit leur position hiérarchique, sont aujourd’hui inondés d’informations à tel point qu’ils ne savent plus communiquer.

La communication joue un rôle important au sein de l’entreprise et surtout au niveau managérial parce qu’elle développe les relations et les liens entre personnels ce qui facilite ainsi l’accomplissement des tâches et elle contribue aussi à résoudre les problèmes entre partenaires de travail ainsi et en même temps elle favorise la participation et la contribution de chacun a la réalisation des objectifs de l’entreprise d’un autre point elle participe à la coordination des taches et la consolidation des groupes de travail

La communication est l’une des composantes qui conduit l’entreprise à la performance. Elle est très importante et au centre des autres fonctions de l’entreprise car de nos jours une entreprise qui n’a pas une structure de communication solide est vouée à l’échec face à la concurrence qui devient de plus en plus rude.

Types de communication professionnelle 

Communication interne 

C’est la communication entre les services il a pour but la transmission de l’information entre les salaries. Exemple : les réunions, les notes d’information, la revue de l’entreprise ….

La communication Interne: A pour cible l'entreprise, ses cadres, salariés, employés.
Communication externe 

La communication externe cible les clients afin de leur faire connaître votre produit ou service et de les inciter à l’acheter

La communication Externe comprend l'ensemble des messages et des actions destinées à des publics extérieurs. La communication Externe peut se décomposer en fonction de son objet: 

· La communication institutionnelle (corporate) permet de valoriser l'entreprise. 

· La communication marketing parle des marques, produits et services. Son objectif est de convaincre les cibles.
La communication corporate = On communique sur la société qui met le produit sur le marché. 

Elle a pour objectif de : 

· Construire une image valorisante et conforme au projet d’entreprise 

· Définir le périmètre d’activité, 

· Envoyer aux actionnaires et aux milieux financiers des signes forts sur l’ambition et la détermination de l’entreprise, 

· Affirmer une volonté claire de se conformer à la législation et de satisfaire les exigences du consumérisme et de l’écologie, 

· Rassurer, valoriser et motiver « l’interne »
5 : Les techniques de communication 

La communication d'entreprise repose sur une stratégie qui met en œuvre un ensemble de techniques appelées : "mix communication" Cet ensemble comprend 3 types de techniques :

· La Publicité médias 

· La communication hors médias (identité visuelle, l'événementiel, la publicité directe, les relations publiques, le lobbying, le bouche à oreille). 

· Le multimédia.

La publicité médias, Hors et multimédia

· La publicité médias est une technique de communication de masse. Cette technique utilise les grands médias (télé, presse, radio, affichage, cinéma, Internet) par l'achat d'espace pour y diffuser le message de l'entreprise. 

· La communication hors média regroupe l'identité visuelle, la publicité par l'événement, la publicité directe, les relations publiques, le lobbying et le bouche à oreille. A l'inverse de la publicité médias, ces techniques ne conduisent pas à acheter de l'espace publicitaire. 

· L'identité visuelle comprend le logo et le graphisme utilisés pour le nom de l'entreprise ainsi que toutes leurs déclinaisons.
La publicité par l'événement

Technique de communication qui utilise un événement (sportif, culturel, social, scientifique...). La réussite de la communication de l'entreprise passe ici par le succès de l'événement et de son impact sur le public. 

· Cet événement peut être existant ou pas. 

· Il doit être cohérent avec l'image de l'entreprise. 

La publicité par l'événement recouvre trois techniques : 

· Le sponsoring 

· Le mécénat 

· Le parrainage
6 : Les procédés de communication d’entreprise 

La communication en entreprise a pour objectif de développer le chiffre d’affaires de l’entreprise en utilisant différents types de communication. Selon sa complexité, l’entreprise va devoir développer une communication externe et interne. La communication externe a pour objectifs de promouvoir le produit et/ou les services de l’entreprise, à travers sa marque et selon des techniques commerciales ; de développer une communication institutionnelle en interne et en externe afin de valoriser l’image de l’entreprise ; d’adapter une communication de crise en interne et en externe afin de prévenir les éventuelles crises sociales en interne par exemple mais également en externe face à des épreuves que pourrait subir l’entreprise malgré elle. L’entreprise va donc élaborer des stratégies de communication et plus particulièrement :

Communication commerciale

La communication commerciale a pour objectif final de vendre des produits et des services. Elle va chercher à utiliser favorablement le comportement d’achat et à influencer les circuits de distribution afin d’augmenter les ventes.

La communication institutionnelle 

La communication institutionnelle se distingue de la communication commerciale, puisqu'elle n'a pas le même rôle. La communication commerciale a pour but de vendre un produit, à l'inverse, la communication institutionnelle est la communication de l'entreprise. C'est à dire que la communication institutionnelle a pour but de promouvoir l'image de l'entreprise. Ainsi cette communication doit montrer aux consommateurs et aux prospects les valeurs que l'entreprise défend, l'engagement de celle-ci pour une cause précise. L'objectif de l'entreprise à travers une communication institutionnelle est donc un objectif affectif, de faire aimer et comprendre la marque. Généralement une entreprise établit un plan de communication institutionnelle pour donner les grands axes à suivre afin de conserver les valeurs de l'entreprise tout au long de son existence. 

La communication institutionnelle est également appelée communication corporate. La cible de la communication institutionnelle est à la fois interne et externe à l'entreprise. A l'interne car la communication est à destination des actionnaires de l'entreprise, mais également des salariés, il est normal que les salariés partagent les valeurs de l'entreprise et pour cela la communication leur est destinée. A l'externe pour le public mais également pour les médias, les fournisseurs, pour partager ces valeurs avec le plus de monde. 

Les outils de la communication institutionnelle : 

Ils sont divers et variés, pour partager avec le public l’entreprise peut utiliser les documents, les signes extérieurs, la communication financière, les relations presse ou encore l'évènementiel. Les documents que l'entreprise peut utiliser pour la communication institutionnelle sont les documents de présentation comme la plaquette d'entreprise, les rapports d'activités de l'entreprise, le journal de l'entreprise, le site internet, etc... 

La communication de crise 

Au sens strict du terme la communication de crise est constituée de l'ensemble des dispositifs, techniques et actions de communication entreprises pour lutter contre les effets d'un événement (accident, pollution, licenciement, rappel produit...) pouvant avoir des effets négatifs sur l'image de l'organisation concernée ou de ses produits.


La communication de crise peut également souvent être entendue dans un sens plus large et comprendre aussi bien des éléments et dispositifs destinés à détecter et anticiper les crises (veille de crise) que les éléments de réponse à ces crises (cellule de crise, site web de crise, ..) relevant du domaine de la communication. Dans les grands groupes, la communication de crise nécessite des prises de décision rapides et le plus souvent la mobilisation d'un dispositif (moyens humains et matériels au sein de l'entreprise et chez ses prestataires) mis en place par prévention avant l'apparition d'une crise.

Communication produit

La communication produit utilise les techniques de marketing afin de faire connaître le produit et de mieux intégrer les parts de marché. Elle cherche à informer sur les caractéristiques du produit en cohérence avec l’image de marque 

Communication de marque 

La communication de marque est utilisée le plus souvent pour des produits de luxe (parfums, produits de beauté, etc.) 

7 : La communication informelle 

La communication informelle est un ensemble des échanges non programmées à l'intérieur de l'entreprise et qui ne porte donc pas nécessairement sur l'effectuation du travail ou ne sont pas actés par la hiérarchie.  C'est aussi un ensemble des échanges non directement utiles à cette production non formalisée voire non formalisables et échappant par conséquent au contrôle des gestionnaires (Claude Duterme, 2002, P.30.)
La dimension informelle de la communication ne peut pas être négligée dans une organisation, elle se traduit par les relations inter personnelles et les échanges d'informations en dehors des cadres préétablis de communication, elle peut concerner soit des échanges éphémères et sans portée professionnelle, soit du contenu solide et durable.

C'est par l'échange verbal informel que se crée le plus souvent le contact efficace entre deux salariés d'un même service ou de deux services différents, cela correspond à la voie naturelle de la communication transversale, qui prend de la distance par rapport aux circuits hiérarchiques lourds et complexe.

Les salariés soucieux de son activité vont rechercher l'information pertinente là où il sait qu'elle se trouve, sans attendre la prochaine réunion formelle qui le mettra en présence de l'interlocuteur idoine.

C'est également par ce biais que se feront les transmissions d'informations auprès de ceux qui pour une raison quelconque ne se sont pas trouvés au bon endroit lors de la communication « officielle ». Elle permet donc à la fois d'exploiter des occasions d'efficacité directe et de régler certains risques d'inefficacité.

Notons que la communication informelle est assimilable à des brouis émergentes dans une organisation et ceci dit la communication informelle prend place lorsque la communication formelle connaît des problèmes dus à l'opacité de l'information et à la modification des réalités.

Fonction ou rôle de la communication informelle 

La communication informelle représente un flux dont il parait préférable de favoriser la fluidité, c'est par elle que peut passer la flexibilité tant recherchée par les organisations confrontées aux défis d'évolution actuels. N'oublions pas, enfin, que son existence peut permettre la remontée d'informations sur le climat social et favoriser ainsi l'écoute par le sommet de la hiérarchie sur la réalité des pratiques et conceptions des services.

Les lieux de l’émergence de la communication informelle en entreprise 

Certaines entreprises ne fonctionnent que selon le mode de la communication informelle et s'en félicitent, nous avons vu cependant qu'elles peuvent se priver ainsi de certaine possibilité de résolution de problèmes et de mobilisation des salaires.

Les supports ou moyens de communication informelle 

En ce qui concerne les supports ou moyens de communication informelle nous avons ;

· les circuits de communication non prévus de manière « officielle » mais concernant l'activité professionnelle.

· l'échange rapide entre un supérieur hiérarchique et son subordonné sur leurs activités respectives de la veille.

· du bouche à oreille qui transmet à toute vitesse et de façon clandestine des informations plus ou moins fidèle au message initial « phénomène des rumeurs ».

· les discussions dans le bureau d'un salarié ou devant la machine à café.

· les contacts spontanés entre collègues de travail pour l'avancement des dossiers indépendant de toute procédure formelle.

8 : Communication et la sécurité en l’entreprise 
En matière de Sécurité, de Santé et d’Environnement, la communication est un élément essentiel pour faire passer les bons messages aux bons moments. La communication et la sécurité de l’entreprise comprend tous les processus de gestion des risques et la sécurité de cette dernière. 
Le processus de gestion des risques, tel que vu en détail précédemment, inclut une section importante sur la communication et la concertation (voir figure ci-dessous, tirée de la norme ISO-31000 :2009). La communication en matière de risque est une opération très délicate : d’un côté, il faut informer sur le risque sans apeurer les groupes cibles et, de l’autre côté, ceux-ci doivent être suffisamment sensibilisés pour connaître les dimensions réelles du risque en relation avec eux-mêmes.

La communication suppose un échange d’idées et d’opinions. Il faut savoir transmettre, mais il faut aussi savoir écouter 
La communication en gestion des risques vise avant tout les objectifs suivant :

· Informer, consulter et faire participer les parties prenantes au processus de gestion des risques

· Assurer la sécurité et le bien-être du personnel et de la population, protéger l’environnement et les infrastructures publiques ou privées

· Divulguer les risques et les mesures de traitement prévues

· Préserver la santé économique de l’entreprise

· Faciliter les opérations en situation d’urgence ou de crise
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Figure : La communication et la concertation dans le cadre du processus de gestion des risques (tiré de la norme ISO 31000 :2009)
De façon très générale, il est possible de classer les actions de communication à mettre en œuvre selon 3 phases : avant, pendant et après une situation d’urgence.

Au cours de la période de communication qui se déroule avant une situation d’urgence, c’est-à-dire en temps normal lorsqu’aucun événement indésirable n’est appréhendé de façon imminente ou en cours, les activités spécifiques de communication à mettre en œuvre concernent surtout les éléments suivants :

· L’échange d’information sur les risques présents dans l’organisation afin que les parties prenantes concernées (ex. : le personnel de l’entreprise) puissent agir afin d’éviter (prévenir) l’occurrence d’un événement non désiré et bien se protéger contre ses conséquences.

· L’échange d’information sur les risques présents dans l’organisation afin que les parties prenantes concernées (ex. : le personnel, le public, les autorités) puissent agir afin de se préparer à réagir si un événement non désiré (accident) se matérialisait.

Au cours de la période de communication qui se déroule pendant et après une situation d’urgence ou de crise, c’est-à-dire lorsqu’un événement ou situation indésirable est en cours, les activités spécifiques de communication à mettre en œuvre concernent surtout les éléments suivants :

· L’échange d’information sur la situation en cours et sur les conséquences réelles ou appréhendées afin que les parties concernées (ex. : le personnel, la direction, le public, les autorités) puissent agir afin de se protéger, contrôler le danger, atténuer les effets sur le public, l’environnement et sur l’organisation.

· L’échange d’information sur le rétablissement des activités professionnelles, personnelles et sociales des parties affectées lorsque la situation est sous contrôle.

