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INTRODUCTION  

 

Selon le rapport 2010 sur les objectifs du millénaire pour le développement (OMD), il a été 

fixé comme objectif général d’éliminer la pauvreté en 2015. De ce fait, cet objectif général est 

divisé en huit objectifs spécifiques orientés vers des cibles relatives à chaque objectif 

spécifiques qui sont : 

- premier objectif d’éradiquer l’extrême pauvreté et la faim. 

Nous avons Comme cibles de réduire de moitié, entre 1990 et 2015, la proportion de la 

population dont le revenu est inférieur à un dollar par jour ; assurer le plein-emploi et la 

possibilité pour chacun, y compris les femmes et les jeunes, de trouver un travail décent et 

productif ; réduire de moitié, entre 1990 et 2015, la proportion de la population qui souffre de 

la famine ; 

- deuxième objectif est d’assurer l’éducation primaire pour tous. 

Nous avons comme cible d’ici à 2015, donner à tous les enfants, garçons comme filles, et 

partout dans le monde, les moyens d’achever un cycle complet d’études primaires ; 

- troisième objectif est de promouvoir l’égalité des sexes et l’autonomisation des femmes 

Nous avons pour cible d’éliminer les disparités entre les sexes dans les enseignements 

primaire et secondaire d’ici à 2005 si possible, et à tous les niveaux de l’enseignement en 

2015 au plus tard ; 

-   quatrième objectif est de réduire la mortalité infantile 

Nous avons comme cible de réduire de deux tiers, entre 1990 et 2015, le taux de mortalité des 

enfants de moins de cinq ans. 

-  objectif cinq est celui d’améliorer la santé maternelle. Les cible a cet effet sont : réduire de 

trois quarts, entre 1990 et 2015, le taux de mortalité maternelle ; rendre l’accès à la médecine 

procréative universelle d’ici à 2015 ; 

- sixième objectif de combattre le VIH/sida, le paludisme et d’autres maladies. Les cibles 

sont : d’ici à 2015, avoir enrayé la propagation du VIH/sida et commencé à inverser la 
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tendance actuelle ; d’ici 2010, assurer à tous ceux qui en ont besoin l’accès aux traitements 

contre le VIH/sida ; d’ici à 2015, avoir maîtrisé le paludisme et d’autres grandes maladies et 

commencé à inverser la tendance actuelle ; 

- objectif sept : assurer un environnement durale, à ce titre les cibles sont les suivants : 

Intégrer les principes du développement durable dans les politiques et programmes nationaux 

et inverser la tendance actuelle à la déperdition des ressources environnementales ; réduire la 

perte de la biodiversité et atteindre d’ici à 2010 une diminution significative du taux de perte ; 

réduire de moitié, d’ici à 2015, le pourcentage de la population qui n’a pas d’accès de façon 

durable à un approvisionnement en eau potable ni à des services d’assainissement de base ; 

améliorer sensiblement, d’ici à 2020, les conditions de vie d’au moins cent millions 

d’habitants de taudis ; 

-objectif huit : mettre en place un partenariat mondial pour le développement 

Ici, les cibles observées sont : 

Poursuivre la mise en place d’un système commercial et financier multilatéral ouvert, 

réglementé, prévisible et non discriminatoire ; répondre aux besoins particuliers des pays les 

moins avancés, des pays sans littoral et des petits États insulaires en développement ; traiter 

globalement le problème de la dette des pays en développement, en coopération avec 

l’industrie pharmaceutique ; rendre les médicaments essentiels disponibles et abordables dans 

les pays en développement, en coopération avec le secteur privé, faire de sorte que les 

avantages des nouvelles technologies, particulièrement ceux de l’information et de la 

communication, soient accordés à tous.1 

Parmi ces huit objectifs du millénaire pour le développement, trois sont orientés dans le 

domaine de la santé, à savoir le cinq, six et sept.  

Par ailleurs, la République du Tchad a apporté sa part de contribution dans le domaine de la 

santé en adoptant plusieurs initiatives parmi lesquelles nous citions : la constitution d’une 

commission nationale du médicament du Tchad relative à la pharmacie, qui est un instrument 

d'application de la Politique Pharmaceutique Nationale ; 

La création d'une centrale pharmaceutique d’achat. 
                                                           
1 Rapport publié par le Département de l’information de l’ONU-DPI/2517H-Septembre 2010 
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En effet, la Commission Nationale du Médicament est un instrument d’application de la 

politique pharmaceutique nationale. Dans le cadre de ses attributions la commission nationale 

du médicament est chargée de réviser régulièrement la liste nationale des médicaments 

essentiels ; d’établir une liste des médicaments dite "sociale" remboursable par la sécurité 

sociale; établir la liste des plantes médicinales et élaborer la pharmacopée nationale 

tchadienne; d’établir une liste des médicaments traditionnels améliorés reconnus, d'intérêt 

médical certain et susceptibles d'être fabriqués industriellement ; d’élaborer la liste des 

produits pharmaceutiques pouvant être commercialisés par les dépôts pharmaceutiques ; 

d’élaborer la liste des médicaments pouvant être prescrits par les chirurgiens dentistes et 

sages-femmes ; d’appuyer le Ministère de la Santé Publique dans la mise en œuvre de la 

Politique Pharmaceutique Nationale ; donner son avis sur l'homologation des produits 

pharmaceutiques fabriqués ou importés au Tchad ; donner son avis sur la tarification des 

médicaments au Tchad ; donner son avis après celui de l'Ordre National des Pharmaciens et 

celui des vétérinaires sur les demandes de création et de fermeture des établissements 

pharmaceutiques (fabrication, importation, vente en gros et en détail) ; contribuer à 

l'élaboration et la révision des textes législatifs et réglementaires relatifs à la pharmacie ; 

donner son avis sur l'importation des dons de médicaments et produits pharmaceutiques, hors 

liste Nationale des Médicaments Essentiels ; et enfin, participer à la lutte contre le marché 

illicite des médicaments au Tchad. 

Dans la même logique, il a été crée une centrale pharmaceutique d'achats qui a pour objectif 

d’assurer l'approvisionnement des formations sanitaires du secteur public et celles du secteur 

privé à but non lucratif en médicaments essentiels sous forme de génériques ainsi que d'autres 

produits pharmaceutiques consommables ; et d’importer ou d’ acheter localement pour 

revendre à un prix social mais rémunérateur, les médicaments essentiels dont la liste est 

établie par le ministère de la santé publique . Celle-ci est gérée conformément aux principes 

de gestion d'une entreprise commerciale.2 

Maintenant, pour atteindre ces objectifs dans des conditions efficientes, il faut communiquer. 

Or communiquer, c’est rendre possible la performance globale. Dans cette dynamique, 

l’organisation peut etre analysée comme un système d’information : l’information y entre, en 

sort, est stockée, traitée, échangée, les flux d’informations sont considérables. Certaines 

                                                           
2 Loi 94-033 1994-10-22 PR 
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informations sont nécessaires à la gestion sociale de l’organisation et au management des 

salariés. 

A priori, Communiquer à l’externe semble évident pour informer ses partenaires, fidéliser ses 

clients, promouvoir ses produits et ses services, rassurer et intéresser ses fournisseurs. 

Communiquer en interne devait l’être également pour informer et dynamiser ses équipes. 

Certes, d’une manière ou d’une autre, nous sommes amenés à communiquer tous les jours en 

traversant l’atelier ou les bureaux, en serrant les mains, en échangeant quelques mots. Ce 

mode de communication est néanmoins insuffisant à lui seul pour informer le personnel et 

pour optimiser les performances individuelles et collectives. Ainsi, une bonne circulation de 

l’information et l’existence d’une communication interne ascendante, descendante et 

transversale sont des facteurs de motivation. Pour permettre la cohésion et la stimulation du 

personnel, nous devons donc formaliser et structurer notre communication interne sur les 

objectifs, les actions et les missions de l’organisation. 

Force est de constater que la communication interne est rarement une priorité dans certaines 

organisations. Elle se limite souvent aux réunions obligatoires avec les partenaires sociaux. 3 

Ce faisant, il est donc nécessaire, pour mettre en place ou améliorer le système de 

communication interne, d’en connaitre les fondamentaux, pour en suite pouvoir créer ou 

développer les outils adéquats. 

Pour une meilleure compréhension de ce thème, notre démarche s’adaptera à la logique 

suivante : 

Dans la première partie nous allons parler : 

 De la problématique, c'est-à-dire de Poser le problème dans ses différentes facettes ; 

 De la revue critique de la littérature. Cette sous-partie résumera les travaux des auteurs 

dont les écrits portent sur le système de communication interne ; 

 Du cadre conceptuel, en ce sens, présenter les définitions des concepts de notre recherche 

et définir chacune des variables de notre étude ;  

                                                           
3 a.chevallier / m.coiffard/ w. guillaume, 2004, gestion Rh des pme/pmi guide pratique du dirigeant, édition 
liaisons 
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 Des objectifs et hypothèses de recherche ; 

Dans la deuxième partie, nous traiterons : 

 Du cadre de l’étude, indiquer le lieu d’expérimentation ou d’observation pour notre cas la 

Centrale Pharmaceutique d’Achats(CPA) ; 

 Des méthodes  et des techniques d’investigation, décrire les méthodes et les techniques 

d’échantillonnage ou l’objet de la recherche et les instruments de recherche ; 

 Des difficultés et limite de la recherche, préciser les contraintes que nous avons rencontré 

et les insuffisances liées à notre recherche. 

 Dans cette dernière partie, nous ferons : 

 L’analyse des résultats de notre enquête, de présenter les résultats de l’enquête, confronter 

les résultats de la recherche à ceux des recherches antérieures ; 

 L’interprétation et discussion, mettre en rapport l’analyse et les questions / hypothèses, les 

objectifs, la revue critique de la littérature, le cadre conceptuel ; prendre de distances 

critiques vis-à-vis de notre recherche ; formuler d’explications alternatives ; 

 Les recommandations, proposer d’amélioration sur le plan théorique ou méthodologique, 

et de formuler des recommandations en mentionnant l’acteur, l’action, le lieu, les moyens 

et les méthodes. 
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1-1. Problématique : 

De nos jours, beaucoup d’organisations sont confrontées à des obligations de changement, de  

grès ou non. Les clients (le personnel) sont devenus de plus en plus exigeants dans tous les 

domaines. Quoi qu’il en soit, les organisations ont en commun, les ressources humaines qui 

ont besoin d’etre motivées et impliquées dans la vie de l’organisation pour pouvoir se sentir 

dans cette dernière. 

Dans une organisation publique nationale à but non lucratif, les ressources humaines sont 

constituées d’agents publics et de contractuels, avec des expériences et sensibilités diverses. 

Dans de telles conditions, communiquer avec le personnel pour mobiliser peut paraitre 

difficile. D’où, la communication interne réplique à ce besoin d’harmoniser les échanges pour 

que le personnel partage la même vision pour l’organisation. La communication interne donne 

l’opportunité au responsable d’organisation d’évaluer et de rectifier si le besoin y est, l’image 

de celle-ci, en interne. Dans cette perspective, il dispose de plusieurs moyens de 

communication interne adéquats aux actions de communication. 

Cependant, les supports de communication interne sont variés et ne produisent des effets 

identiques. Raison  pour laquelle nous pouvons dire que toute information doit faire l’objet 

d’une étude antérieure qui permettrait de choisir le canal de distribution le mieux approprié, à 

fin d’obtenir les effets souhaités. 

Et bien, pendant notre stage d’observation à la Centrale Pharmaceutique d’Achat (CPA), nous 

avons constaté qu’il n’existe pas une structure de gestion des ressources humaine, en plus il 

n’y avait pas un plan de communication interne en pratique, en théorie dans le manuel de 

procédures. La Direction générale a la mission de mettre en place un plan de communication 

interne et externe, ce qui n’est le cas à la Centrale Pharmaceutique qui dispose que d’un 

système de gestion de courriers. 

La Direction générale et les différentes Divisions utilisent les supports de communication 

interne au coup par coup, par conséquent, nous nous sommes posés la question de savoir 

quels sont les moyens à améliorer et à valoriser, lesquels sont les vecteurs d’image de 

l’organisation et qui est le principal acteur de la mise en place de la politique de 

communication interne? 
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A l’évidence, La mise en place d’un plan ou système de communication interne demande la 

contribution de chaque travailleur dans son environnement. 

La communication interne est un défi que toutes les divisons et la Direction Générale doivent 

relever pour la mobilisation et la motivation du personnel, car une organisation est par 

définition un système d’information. D’une part, diffuser une information, d’autre part faire 

comprendre et l’accepter. Derrière toute information donnée il y a toujours de différentes 

lectures qui peuvent être faites. Raison pour laquelle, l’organisation doit pouvoir évaluer la 

motivation et favoriser l’implication du personnel et tirer les bénéfices d’une communication 

interne bien élaborée. Il est ainsi crucial que le personnel soit informé et impliqué dès 

l’embauche ou l’affection. 

Le dysfonctionnement de la communication interne dans la Centrale Pharmaceutique 

D’achats constitue l’une des préoccupations qui ont fondé le choix de notre étude. 

Compte tenu de certaines constations faites, il est tout de même crucial de s’interroger 

sur quoi consiste la mise en œuvre d’un système de communication interne ?  

1-2. Revue critique de la littérature 

Concernant notre étude, nous avons fait recours à divers ouvrages de Gestion de Ressources 

portant sur la communication interne ainsi qu’au management des organisations. 

La communication est de nos jours au centre des inquiétudes des dirigeants qui ont compris 

que l’image de l’organisation appartient à l’engagement, la motivation et l’implication du 

personnel. 

Les dissertations des auteurs que nous citons convergent toutes vers une valorisation de la 

communication interne : 

� La communication interne stratégies et techniques4 

Selon Jean-Marc DÉCAUDIN, jacques IGALENS avec la collaboration de STEPHANE 

WALLER5, dans l’introduction de leur ouvrage, «définissent la communication interne 

                                                           
4 Jean-Marc DÉCAUDIN La communication interne stratégies et techniques 
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comme l’ensemble des actions de communication destinées aux salariés d’une entreprise ou 

d’une organisation. Utilisant des supports tels que le journal d’entreprise, les panneaux 

d’affichage, lettres au personnel ou les téléconférences, la communication interne se conçoit 

aujourd’hui comme un instrument d’adhésion interne aux valeurs de l’entreprise et à sa 

philosophie, comme un instrument de construction d’une solidarité et d’une implication des 

salariés par rapport à leur employeur». 

Cette définition donnée par un arsenal d’auteurs s’avère convaincante dans la mesure où elle 

ressort les outils de communication bien que la liste ne soit pas exhaustive. En même temps 

pour eux, la communication est perçue comme un instrument d’adhésion et de construction 

pour l’entreprise et leurs salariés. 

Cependant, Yohan GICQUEL quant à lui surplombe cette doctrine en ajoutant quelques 

fondamentaux, dans ce cas lisons-le. 

� Communication, 3eme édition, page 19 Yohan, GICQUEL6 

D’après Yohan GICQUEL  «la communication interne est un ensemble des actions de 

communication qui sont mises en œuvre par l’entreprise pour ses collaborateurs. Elle doit être 

considérée sans négligence dans des plans de communication de l’entreprise. Effectivement, 

l’entreprise communique vers ses cibles externes pour sa marque, ses produits ou services, 

mais elle doit également le faire avec ses cibles internes car ce sont elles qui font que 

l’entreprise existe. Par conséquent, elles sont les garantes d’une bonne image de l’entreprise à 

l’extérieur». 

La pensée de cet auteur pour laquelle nous admettons, laisse savoir que la communication 

interne reste l’épine dorsale de la compétitivité de l’entreprise en ce sens elle produit un 

climat apaisé entre collaborateurs. Par conséquent, les collaborateurs seront impliqués dans le 

travail, ce qui sans doute débouchera vers un résultat attendu, grâce à sa synergie entre 

salariés et à l’amélioration de dispositifs de communication. Elle est également comme le 

                                                                                                                                                                                     

5 Décaudin, Jean-Marc, Igalens, Jacques, Waller, Stéphane, 2009, La communication interne : Stratégies 

et techniques 2e édition, édition Dunod 
 
6 Yohan, GICQUEL, 2012, Communication, 3eme édition, page 19 
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souligne l’auteur la conséquence de la communication externe car une bonne image en interne 

assurera une bonne image en externe. 

� Améliorer communication et synergie internes,  édition publibook, page 15, Par Jean 

Cornelis7 

La communication interne d’après Cornelis, «recourt à un ensemble d’outils (comme le 

journal d’entreprise, internet...) pour informer le personnel sur les objectifs commun à 

l’entreprise, pour susciter un sentiment d’appartenance à l’entreprise et pour stimuler le travail 

en commun. L’information interne vise la mise à disposition adéquate de données permettant 

à chaque fonction de faire son métier». 

Cette définition claire et précise montre que La communication interne  assure davantage une 

vision de généraliste transe-fonctionnelles entre les fonctions : vente, marketing, service 

client, ressources humaines. D’ailleurs, elle est considérée comme le marketing interne : 

l’entreprise est un « produit » ; en suite l’entreprise est un « tissu social » qu’il faut 

dynamiser. 

Christine Donjean se démarque t-il à Jean Cornelis ? 

� La communication interne, édition edipro, page 15, 17 et 18 de Christine, Donjean8 

Pour cet auteur, la communication interne s’inscrit d’emblée dans la stratégie globale de 

l’organisation. Parmi l’ensemble des pratiques de communication d’une organisation, la 

communication interne se distingue par deux objectifs spécifiques : 

- Informer le personnel ; 

- Communiquer vers le personnel pour que chacun de ses membres se sente relier à la communauté 

de travail et à l’organisation, y prenne son rôle et sa responsabilité et s’y sente valoriser comme 

travailleur autant que comme personne. 

Par ailleurs, l’auteur affirme également que la communication interne permet de créer un esprit 

d’entreprise, motiver les hommes, développer la capacité de travailler en ensemble, développer à 

l’attention du personnel une image positive de l’organisation et enfin augmenter la cohésion du groupe. 

La communication interne est donc indiscutable un outil de gestion qui appuie la stratégie générale 

                                                           
7 Jean Cornelis, Améliorer communication et synergie internes, édition publibook, page 15 
8Christine, Don jean, La communication interne, édition edipro, page 17 et 18  
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déterminée par le management et s’intègre dans la stratégie globale de l’institution. Elle contribue 

également de manière indirecte, à soutenir la réputation externe de l’entreprise. 

En résumé, toutes les définitions susmentionnées ont la même finalité et ne s’y démarquent en 

aucun cas. 

� Communication publique et incertitude ; ERIC cobut, FRANÇOIS lambotte, page 315, 316, 

Édition, edi, pro9 

Ceux-ci affirment que communiquer c’est avant tout se comprendre, s’accepter et se 

respecter. C’est également mettre ensemble, partager, mettre en relation. Si l’on s’y adjointe 

le qualificatif interne, on se repère alors à une communication orientée vers un certain type de 

publics et d’acteurs. La notion de la communication interne est sans aucun doute une notion 

riche. Elle est malheureusement aussi assez ambigüe dans la mesure où elle apparait comme 

très polysémique, souligne PIERRE de Saint-Georges (2000, pp45-48). 

Ce dernier, distingue ainsi trois approches de la communication interne : 

- La communication interne « opérationnelle » : elle concerne le transfert de l’information. 

A la fois verticale, ascendante et horizontale, elle est vitale au bon fonctionnement de 

l’organisation. Ce type de communication est présent dans toute organisation petite ou 

grande ; 

- La communication interne « interactive » : « dans cet optique, la notion de communication 

interne recouvre tout ce qui vise l’intégration des acteurs au sein de l’organisation. 

Diriger, c’est aussi veiller aux exécutants et pas seulement à l’exécution de la tache » ; 

- « l’organisation comme système de communication : une microsociété » : 

A ce niveau, la communication interne n’est plus considérée comme une des composantes 

parmi d’autres de l’organisation mais comme une « microsociété, un lieu de vie producteur 

d’identité au regard de la société avec laquelle il y a des constantes interactions. Les 

comportements liés à la production des biens et des services comme les relations entre les 

membres de l’organisation ou les opinions manifestées par les différents acteurs pour 

légitimer, tout cela est directement considéré comme actes de communication ». 

Au demeurant, ces différentes approches sont complémentaires. 

                                                           
9
 Eric cobut et François lambrotte, communication publique et incertitude, edipro, page 315-316 
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� Information & communication 1 e STG, par Madeline Doussy, page 90, 2005, édition 

Bréal 

Madeline Doussy souligne que La communication interne, elle a pour cible, l’ensemble des 

membres de l’organisation, quelle que soit leur identité professionnelle (fonction, statut, 

métier). Elle a plusieurs rôles : mobiliser les membres, fédérer pour les faire adhérer aux 

objectifs de l’organisation, leur faire véhiculer, à l’externe, une bonne image de l’entreprise. 

A Cet effet, les outils de la communication interne sont diversifiés, ils visent : 

- à « communiquer », c’est-à-dire à informer (exemple journaux internes, affiches, vidéos) ; 

-  à « communiquer avec », c’est-à-dire à faciliter les échanges (boites à idées, journée 

portes ouvertes, réunions conviviales, internet, réunions d’expressions). 

Ainsi, pour bien comprendre le concept de communication et de communication interne, il 

serait mieux de se contenter des définitions données par le glossaire RH, GRH et de 

Management, que nous trouvons dans la rubrique cadre conceptuel au lieu de lire les pensées 

libres des auteurs qui souffrent parfois d’un manque de clarté ou encore qui sont trop 

académiques. 

1-3. Cadre de  conceptuel 

 1-3-1.Définition des concepts 

Dans l’optique de supprimer toutes ambigüités sur la compréhension et approche de notre 

thème, nous essayerons de définir les termes utilisés afin de cadrer et écarter les doutes sur la 

perspective de notre travail de recherche. 

� La communication interne : 

La communication interne désigne l’ensemble des moyens de communication destiné au 

personnel de l’organisation. Cette cible principale peut être néanmoins sectionnée selon l’âge, 

le sexe, la qualification ou le statut. 

� Les fonctions de la communication interne : 

-La circulation de l’information :  
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L’organisation peut être analysée comme un système d’information : l’information y entre, en 

sort, est stockée, traitée, échangée, les flux d’informations sont considérables. Certaines 

informations sont nécessaires à la gestion sociale de l’organisation et au management des 

salariés. Trois sortes d’informations peuvent être identifiées dans l’organisation : 

l’information descendante, l’information ascendante et l’information transversale. 

L’information descendante : est émise par la direction à destination des salariés. Elle 

descend donc de différents niveaux hiérarchiques de l’organisation.il s’agit d’informations de 

différentes natures : ordres ; instructions ; transmission de procédures et de règles de 

fonctionnement à appliquer ; objectifs à atteindre ; moyens disponibles. Ces informations sont 

nécessaires à chacun pour réaliser son travail ; informations générales, d’ordre économique ou 

sociale : situation économique et financière de l’organisation, actualité d’un service en 

particulier, innovation, etc. 

Elles ont pour objectif de renforcer le lien qui unit les salariés à l’organisation. 

L’information ascendante : est issue de la base et remonte le long de la ligne hiérarchique. 

On distingue deux principaux d’informations : les informations relatives au fonctionnement et 

aux résultats des salariés ou des équipes de travail. Il s’agit d’une logique de reporting : 

remonté des rapports de gestion périodiques comprenant différents indicateurs de 

performance économique et sociale ; les informations relatives au climat social. 

L’information transversale  : circule dans l’organisation entre salariés. Elle ne suit pas les 

circuits de communication formalisées dans l’organigramme de l’organisation ni dans les 

définitions de processus.10  

-la gestion de la hiérarchie :  

Dans beaucoup d’entreprises, la communication interne a une fonction managériale. Il s’agit 

de mettre en œuvre un travail de sensibilisation, d’explication et parfois de formation à 

l’endroit des cadres afin de susciter leur implication et la bonne circulation de l’information. 

En effet, en tant que relais de l’information ascendante et descendante, l’adhésion de la 

hiérarchie est nécessaire pour atteindre les objectifs alloués à la communication interne 

 

                                                           
10

 D.DUCHAM et L.GUERY, 2006, la gestion des ressources humaines, édition Nathan, page 126 
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-la préservation d’un climat social apaisé :  

Les salariés d’une organisation ont toujours besoin d’exprimer leurs opinions ou attentes sur 

les conditions de travail, d’hygiène, de sécurité, sur les rémunérations, l’organisation du 

travail, les avantages sociaux, l’évolution des carrières, etc. Au lieu de laisser cette initiative 

aux syndicats, il appartient à la communication interne de prendre en charge les salariés, de 

développer des actions visant à préserver un bon climat social et de répondre à leurs attentes 

en matière d’information et d’expression. 

- la construction du sentiment d’appartenance :  

La communication interne permet de fédérer le personnel. Cette condition est nécessaire pour 

construire une équipe soudée, solidaire et qui partage un réel sentiment d’appartenance à 

l’organisation. C’est elle qui édictent les règles et les pratiques pour motiver les salariés et 

leur donner une image forte et valorisante de l’institution 

Les objectifs de la communication interne :  

Dans l’organisation, les objectifs assignés à la communication interne sont nombreux. Nous 

pouvons, cependant, en citer trois principalement. 

-informer : la communication interne a pour rôle d’informer chaque salarié sur son travail et 

sur l’organisation. Elle a aussi pour objectif de réaliser une bonne circulation de l’information 

entre toutes les catégories de personnel de l’organisation. La communication interne vise à 

assurer un bon fonctionnement de l’organisation en assurant une bonne coordination. 

Les salariés auront également la possibilité de se situer dans l’entreprise, de trouver leur 

place, de comprendre leur rôle et de savoir leur contribution à l’activité du groupe. En gros, il 

s’agit d’informer plus rapidement que les partenaires sociaux. 

-agir sur les attitudes des salariés et sur l’image de l’organisation :  

Un second objectif de la communication interne est de créer un groupe fort, soudé, solidaire, 

cohérent et efficace. En d’autres termes, il s’agit de créer une culture d’entreprise qui suscite 

l’adhésion de tous les salariés ; construire un esprit d’équipe et renforcer la considération et le 

respect mutuel ; se valoriser à l’extérieur en tant qu’entreprise qui communique. 

-agir sur le comportement des équipes :  
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La communication interne peut avoir comme objectif de susciter l’action et d’agir sur le 

comportement des salariés. Il s’agit de responsabiliser le personnel, favoriser l’initiative et 

l’autonomie ; préparer les salariés à des changements d’organisation ou à des plans sociaux ; 

mobiliser les énergies de chacun, motiver et dynamiser ; occuper le terrain social et prévenir 

les conflits. 

� Les moyens de la communication interne : 

� Les moyens écrits : 

L’écrit est un système de représentation graphique d’une langue, au moyen de signes inscrits 

ou dessinés sur un support, et qui permet l'échange d'informations sans le support de la voix. 

Plusieurs supports peuvent être identifiés : 

- La note d’information  : 

Consignes, directives ou informations diffusées à un ou moins grand nombre de destinataires 

par l'intermédiaire de la hiérarchie. 

En dehors des décisions proprement dites, les notes peuvent permettre à la direction, ou aux 

chefs de service, de diffuser des informations ponctuelles sur des sujets concernant 

l'organisation du travail, les salaires et les avantages sociaux, les moyens d'information et, 

d'une manière générale, tout ce qui comporte un changement.11  

- Le journal d’entreprise  :  

Il peut être organe d’information, instrument de formation, tribune d’expression, feuille de 

liaison, il favorise la solidarité, s’ouvre sur l’extérieur, diffuse une bonne image de 

l’entreprise, Conjugue le projet de la direction et des attentes légitimes des lecteurs mais c’est 

clairement un relais de stratégie. 

-La boîte à idées : 

Possibilité donnée aux salariés de faire à la direction des suggestions sur tout ce qui touche à 

la vie de l'entreprise, sous forme de feuilles remises dans des boîtes, placées à un ou plusieurs 

endroits de passage. 

                                                           
11 http://www.archaon.com 
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Toutes suggestions pouvant améliorer le fonctionnement de l'entreprise, notamment dans le 

domaine technique et dans celui de l'organisation du travail, des conditions de travail, de 

l'information.12  

- L’affichage :  

Etant obligatoire, ce type de support doit accueillir les informations de la Direction des 

ressources humaines, des délégués syndicaux et du comité d’entreprise. On y trouvera donc 

une majorité d’informations règlementaires, de notes et de circulaires. 

- Le compte rendu de réunion : 

Le compte rendu est un outil de travail permettant de transmettre au lecteur la synthèse d’une 

réunion à laquelle il a ou non assisté ou d’un document écrit qu’il a ou non lu. Le compte 

rendu est un texte de genre informatif et explicatif.13 

- Le livret d’accueil :  

Il s’agit d’un support qui a pour but de former et d’informer. Un livret d’accueil exhaustif 

contient les informations relatives à l’histoire de l’organisation ; à La présentation de 

l’organisation ; à L’organigramme de l’entreprise ;au rappel de la politique Général d’emploi 

;à l’Informations liées à l’emploi ;à l’Informations concernant les rémunérations ;à 

l’Informations concernant les avantages sociaux ; à l’Informations concernant la politique de 

formation ; aux Quelques informations utiles comme le frais de déplacement, participation 

aux frais de transport, avances sur salaires, changement de situation personnelle, aux 

informations pratiques sur la sécurité . 

- Le rapport annuel d’activité : 

Transmet des informations relatives aux résultats et processus de l’entreprise. Il contient les 

informations économiques et financières exigées par la loi. La première partie du rapport 

présente les réussites de l’année écoulée sous forme de graphiques et textes clefs.14 

 

                                                           
12 http://www.archaon.com 
13 http://www.compterendu.net 
14 Gérard, Phil ippe, 2012, La Boîte à outi ls du Responsable Communication,  2e édit ion, 
Dunod, page 54 



Etude du système de communication interne en entreprise : cas de la Centrale Pharmaceutique 
d’Achats 

 

 Mémoire : ISSA MAHAMAT ABDRAMAN – Master 2 GRH – SUP DE CO Dakar 
Année 2011-2012 

 

17 

- La lettre au personnel : 

Document signé par le directeur et remis ou plus généralement envoyé aux membres du 

personnel, soit régulièrement, soit à l'occasion d'événements importants dans la vie de 

l'entreprise. Pour informer le personnel des résultats et des projets de l'entreprise. Pour 

annoncer une opération particulière. Pour expliquer une situation et faire part de ses intentions 

dans une situation critique.15 

� Les moyens oraux 

La parole est le langage articulé symbolique humain destiné à communiquer la pensée, est à 

distinguer des communications orales diverses. Nombreux moyens oraux permettent de 

véhiculer la communication interne, parmi lesquels nous avons : 

- La communication de contact : 

La communication de contacte ou interpersonnelle est fondée sur l’échange entre deux 

individus : un émetteur et un récepteur. On y trouve deux de communication : un niveau 

verbal et un niveau non-verbal. Dans ce type de communication, la rétroaction est 

systémique.16 

- L’entretien individuel  : 

L’entretien est une technique qui s’impose dans le cas où la situation met en évidence des 

difficultés relationnelles ou nécessite un accord. La situation de face à face est un puissant 

outil de management et doit être privilégiée. Elle a l’intérêt d’instaurer une communication 

directe, un dialogue qui est une occasion de mieux se connaître, de recueillir des informations 

ascendantes, etc. La conversation, l’entretien individuel, l’entretien d’embauche, l’entretien 

d’appréciation, la négociation, l’entretien de résolution de conflit sont des formes d’entretien. 

L’entretien individuel est une conversation formelle entre un cadre et un subordonné dont le 

but est de l’accueillir, de l’évaluer, de l’informer ou de recueillir son avis sur un changement 

de situation (poste, service, unité, etc.), une promotion, une démission, etc. 

 

                                                           
15www.archaon.com 
16 Gicquel, Yohan, 2012, Communication, Editeur: Le Génie des Glaciers, page 18 
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- La réunion : 

Premier outil de communication interne, pratiqué par la quasi-totalité des entreprises 

françaises, la réunion est l’outil le plus utilisé tout en étant le plus critiqué. Il est constatée 

qu’un cadre passe plus de la moitié de son temps de travail en réunion et cette part peut 

s’accroître considérablement selon le type d’activité et la place du cadre dans l’organigramme 

de l’entreprise. La réunion est l’outil le plus vilipendé en interne et pourtant sa fréquence 

continue de s’accroître malgré les possibilités offertes par les moyens technologiques comme 

la téléréunion ou la visioconférence.17 

 La réunion d’information, la réunion de travail et la réunion de prise de décision sont les 

types de réunion les plus utilisés. 

La réunion d’information  est destinée à transmettre des informations (sur la vie de 

l’entreprise, d’un service ou d’une catégorie de personnel) et à susciter des réactions 

immédiates. Elle concerne en général tout le personnel de l’entreprise. 

La réunion de travail est une rencontre entre certains membres du personnel pour étudier un 

problème (recherche de solutions à un problème technique, commercial, d’organisation, social 

– comité de rédaction, cercle de qualité, etc. –). Elle aide à mettre en commun, à réguler les 

échanges, à préciser les points obscurs, à orienter le travail et à rendre compte des recherches 

ou éclaircissements spécifiques. Pour qu’elles soient efficaces, elles doivent se tenir avec un 

nombre limité de participants (3 à 5 participants). 

La réunion de prise de décision collégiale regroupe généralement plus d’une dizaine de 

participants. Pour la réussir, il convient de s’entretenir, au préalable, avec toutes les personnes 

concernées par la décision et sa mise en œuvre concrète pour obtenir des avis, prendre en 

compte les objections, etc. 

 

 

 

 

                                                           
17

 http://www.archaon.com 



Etude du système de communication interne en entreprise : cas de la Centrale Pharmaceutique 
d’Achats 

 

 Mémoire : ISSA MAHAMAT ABDRAMAN – Master 2 GRH – SUP DE CO Dakar 
Année 2011-2012 

 

19 

- Le séminaire ou la conférence : 

Séminaire, du latin seminarĭus, est un cours ou une rencontre didactique où un spécialiste 

interagit avec les assistants dans des travaux en commun pour diffuser des connaissances ou 

développer des recherches. 

Le séminaire est une réunion spécialisée, de nature technique ou académique, dont le but est 

de faire des études approfondies sur une question ou un problème quelconque. En général, les 

séminaires ont une durée d’au moins deux heures et comptent une cinquantaine de 

participants.18 

-La conférence :  

Est un entretien, conversation avec confrontation d'opinions.  

 Entretien, conversation, discussion entre deux ou plusieurs personnes sur un sujet 

d'importance (ou considéré comme tel).19  

� les moyens informatiques et audiovisuels : 

- Le film d’information  

Court-métrage présentant les activités de l'entreprise, ou une partie d'entre elles, ou un 

problème spécifique. Faire connaître l'entreprise, sous ses différents aspects. Sensibiliser à un 

problème précis (vente, organisation, relations sociales). 20 

- La téléconférence : 

Une téléconférence est une réunion, une conférence effectuée à distance par l'intermédiaire 

d'un système vidéo. 

Une téléconférence regroupe communément deux ou quelques partenaires au sein d'une 

réunion d'entreprise, par opposition à un web conférence qui va-t-elle regrouper un plus large 

public.21  

                                                           
18 http://lesdefinitions.fr/seminaire 
19 http://www.cnrtl.fr/lexicographie 
20 www.archaon.com 
21 www.lexique-travail-domicile.com 
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L’ audioconférence permet de s'entendre et de communiquer verbalement, et ce en temps réel. 

Cela permet aussi d'établir des rapports de groupe, même si on se trouve à distance de notre 

interlocuteur. 

C’est un média dit "synchrone" car il oblige les individus à se déplacer pour assister aux 

activités de groupe.22  

La visioconférence, elle permet de communiquer et d’échanger des informations à distance 

de manière synchrone à l’aide de dispositifs video.ces technologies facilitent les interactions 

entre acteurs repartis sur des sites géographiquement différents et parfois éloignés.23 

- La messagerie électronique : 

Le courrier électronique, courriel , e-mail/mail ou parfois mél, est un service de 

transmission de messages envoyés électroniquement via un réseau informatique 

(principalement Internet) dans la boîte aux lettres électronique d’un destinataire choisi par 

l’émetteur.24 

- L’intranet et extranet : sont des réseaux d’entreprise qui s’appuient sur les standards et 

services associés d’internet. 

Intranet se limite aux possibilités de communication et d’échange d’informations interne à 

l’entreprise, notamment par la mise en réseau des postes de travail et éventuellement des 

filiales. 

Extranet peut etre vu comme l’élargissement d’intranet et constitue un réseau privé limité 

permettant à l’entreprise d’échanger et de partager, de manière sécurisée, des informations 

avec les partenaires de son choix. 

 

 

 

                                                           
22 http://videoconference.canalblog.com 

23 Collectif, Lévy-Leboyer, Claude, Huteau, Michel, 2001, RH : Les apports de la psychologie du travail 

(résumé), Editeur: Manpower (fiche de lecture), page 391 
24 www.wikipedia.org 
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1-4. Objectifs de la recherche 

1-4.1. Objectif général 

Il est important de souligner que notre objectif général est celui de faire ressortir qu’il est 

fondamental pour une organisation, de considérer au-delà de l’information qu’elle véhicule, la 

portée de toute communication à l’endroit du personnel. Nous souhaitons ainsi, contribuer à 

l’amélioration de la communication interne au sein de la Centrale Pharmaceutique d’Achat 

afin de véhiculer l’image de l’organisation. 

1-4.2. Objectifs spécifiques 

Nous avons comme objectifs spécifiques : 

- Diagnostiquer les outils de la communication interne de la Centrale Pharmaceutique 

d’Achats ; 

 

- Analyser son impact sur la motivation des managers opérationnels (chefs de Divisions) ; 

 
- Suggérer des aménagements qui pourraient contribuer à l’amélioration du système de 

communication interne au sein de la Centrale Pharmaceutique d’Achats ; 

1-5. Hypothèse de recherche 

1-5.1. Hypothèse générale 

Si la communication interne est un ensemble des actions destinées à l’endroit du personnel de 

l’organisation, alors, elle permet de sensibiliser le personnel aux objectifs de l’organisation ; 

de répondre aux besoins de formation du personnel ; d’expliquer l’organisation et ses 

finalités; d’aider le top- management à animer leurs équipes ; d’aider la hiérarchie à faire 

descendre et remonter l’information ; d’informer le personnel avant l’extérieur ; de construire 

un esprit d’équipe, renforcer la cohésion sociale ; de préparer le personnel à des changements 

d’organisation ; d’établir un climat de confiance ; de situer la contribution de chacun au 

fonctionnement de l’organisation ; elle permet aussi à chacun de s’exprimer et faire circuler 

l’information. 
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1-5.2. Hypothèses spécifiques 

A priori, les hypothèses que nous cherchons à vérifier à travers l’expérimentation sur le 

terrain sont de trois ordres : 

- Si la communication est à la base de toute interaction, particulièrement en organisation, 

alors la qualité de la communication interne est à la base de la circulation des informations 

et des différentes interprétations qui en sont faites ; 

- Si une bonne politique de communication interne permet de prévenir les conflits, de 

motiver le personnel, de développer la culture d’organisation et favoriser la mobilisation 

autour des orientations de la Direction Générale, alors elle est un outil de dialogue social ; 

- Si un système de communication ne peut etre figé. Alors avant de choisir un moyen de 

communication interne, il faut tenir compte de sa spécificité, de la population cible et de 

l’utilisation que cette dernière devra en faire ; 
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2 - PARTIE METHODOLOGIQUE 
 



Etude du système de communication interne en entreprise : cas de la Centrale Pharmaceutique 
d’Achats 

 

 Mémoire : ISSA MAHAMAT ABDRAMAN – Master 2 GRH – SUP DE CO Dakar 
Année 2011-2012 

 

24 

2-1. Cadre de l’étude 

2-1-1. Présentation de la centrale pharmaceutique d’achats 

2-1-2 .Historique :  

La centrale pharmaceutique d`achats (CPA) est un établissement public à but non lucratif 

dotée de la personnalité morale et de l`autonomie financière. Elle est régie par le décret 

n°10/PR/PMP/95 du 18 janvier 1995. Elle est placée sous la tutelle du Ministère de la sante 

publique 

2-1-3.Mission : 

La mission principale de La centrale pharmaceutique d`achats (CPA) est de rendre accessible 

sur tout le territoire tchadien, les médicaments essentiels ainsi que consommables médicaux. 

La réalisation de cette mission passe par la passation des commandes auprès de fournisseurs à 

l`intérieur et à l`extérieur du Tchad ; l`approvisionnement en médicament essentiels des 

formations sanitaires du secteur publique et celles du secteur privée a but lucratif et la cession 

des médicaments essentiels et autres consommables médicaux à un prix social mais 

rémunérateur aux formations sanitaires publiques et privées à but non lucratif.  

2-1-4.Organisation et fonctionnement : 

 2-1-4-1.le comite de gestion : 

Conformément au décret n°10/PR/PMP/95, la centrale pharmaceutique d`achats est 

administrée par un comite de gestion (COGES) composé de 9 membres, assisté d`une 

Direction Générale. Les autres dispositions relatives à la durée des membres du COGES, à la 

composition du COGES, à la périodicité des réunions et ses attributions, ont été modifiées par 

l`arrêté n°071/MSP/SG/2005 du 11avril 2005(en attendant l`adoption d`un nouveau décret). 

2-1-4-2.la composition du comité de gestion  

Il est composé d`un PRESIDENT, un VICE-PRESIDENT et sept (07) membres dont le 

Secrétaire Général du Ministère de la Santé Publique est le PRESIDENT ; le Directeur 

Général des Activités Sanitaires est le VICE-PRESIDENT ; le Directeur de la pharmacie et du 

médicament est membre ; le Directeur de l`Hôpital Général de Référence Nationale est 
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membre ; le Représentant du Service de Coopération et d`Action Culturelle à l`Ambassade de 

France est membre ; le Représentant de la Délégation de la Commission Européenne est 

membre ; le Délégué régional Sanitaire de Ndjamena est membre ; le Représentant de l`Union 

Nationale des Association Diocésains de Secours au Développement est membre . 

Le comite de gestion se réunit tous les trois mois en séance ordinaire et ne peut délibérer que 

les 2/3 de ses membres sont présents ou représentés. 

Les décisions sont prises à la majorité simple des membres présents. En cas de partage des 

voix, celle du président est prépondérante. 

2-1-4-3.les attributions du comité de gestion : 

 En attendant l`adoption d`un nouveau décret, l`arrêté n°071/MSP/SG/2005 a défini les 

prérogatives du Comité de Gestion comme suit : 

-donner les grandes orientations de la CPA en analysant et amendant le projet de 

restructuration de la CPA ; 

-adopter les nouveaux statuts et organigramme ; 

-approuver le budget de la CPA et suivre son exécution ; 

-approuver le nouveau catalogue des prix des ventes des produits pharmaceutiques ; 

- participer à l`ouverture des plis des consultations restreintes et appel d`offres internationale 

pour le choix des fournisseurs des produits pharmaceutiques ; 

-participer aux choix des fournisseurs de biens et services dans le cadre du fonctionnement de 

la CPA ; 

-suivre le recouvrement des créances et des dettes de la CPA ; 

- approuver la listes des clients de la CPA ; 

-demander toute investigation complémentaire qui serait utile pour apprécier le 

fonctionnement de la CPA ; 

-participer au recrutement de l`équipe cadre de la Direction ; 
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2-1-4-4 La Direction Générale : 

 La centrale pharmaceutique d`achats est dirigée par un Directeur de nationalité tchadienne 

embauché après sélection par avis de recrutement  

2-1-4-5. Comité de Direction :  

Le comité de direction est un organe mis en place par la Direction Générale. Il comprend le 

directeur général, les chefs de division et le contrôleur interne de gestion et de qualité. Il se 

réunit selon la périodicité définie par le Directeur Général. Son rôle principal est de permettre 

à tout les responsables de départements d`être au même niveau d`information. 

2-1-4-6. la commission des achats : 

La commission des achats est chargée du dépouillement et de l`analyse des offres pour les 

marchés atteignant un certain seuil. 

Elle est composée: 

-  D`au moins quatre(4) représentants du COGES 

- Et des membres de l`équipe cadre de direction à l`exception du contrôleur interne de 

gestion.  

2-1-5.Régime financier : 

Le budget de la CPA annuel. Il existe du 1er janvier au 31 décembre de chaque année. 

Les ressources de la centrale proviennent de : 

- la dotation initiale en numéraires ou en médicaments essentiels par l`Etat tchadien, les 

bailleurs de fonds et les donateurs ; 

- les recettes prévenantes de la vente des médicaments essentiels et autres consommables 

médicaux ; 

- les valeurs des immeubles mis à la disposition de la CPA par l`Etat tchadien ; 

- les produits de placements de fonds ;  

- le moment des subventions et toutes les autres ressources attribuées à la CPA par un acte 

international ou un texte législatif ou réglementaire. 
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2-1-6.Direction Générale : 

La direction générale coordonne l’ensemble des activités et de capacités d’action de 

l’organisation, le directeur général rassemble et gère les moyens humains, financiers, 

techniques afin d’atteindre les objectifs fixés.il pilote l’organisation sur le plan stratégique et 

opérationnel ce titre, il est chargé de : 

Gestion : 

Assiste aux réunions du comité de gestion, exécute les décisions prise par le comité de 

gestion, sui l’évolution des principaux ratios de rentabilité techniques, commerciale et 

financière dans l’optique d’améliorer l’efficience dans la gestion de l’organisation. 

Il évalue le personnel de la CPA. Il supervise la mise en œuvre et le respect des procédures 

De gestion dans le domaine de : 

-l’organisation administrative comptable et la gestion du personnel ; 

-l’élaboration de dossiers de passation des marchés et le lancement des Appels d’Offres ; 

-l’organisation des achats et de leurs procédures ; 

- la gestion des stocks ; 

-la gestion des ventes ; 

-les flux d’information au travers d’un système d’information fiable, etc. 

Social : 

Le directeur général définie la politique sociale et contribue au maintien d’un bon climat dans 

l’organisation, il fédère et motive les ressources humaines autour de l’activité, veille au 

respect des procédures pour le recrutement du personnel selon les profits de poste 

préalablement élaborés par le COGES et après avis de celui-ci, gère le personnel de la CPA et 

prend les mesures disciplinaires le concernant, propose une définition des attributions de 

chaque poste, une grille de salariale, pour validation par le COGES. Il veille au respect des 

primes et indemnités diverses consenties conformément aux statuts du personnel, sur avis du 

COGES, garantie la disponibilité du personnel qualifié. 
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Communication : 

Le directeur général met en œuvre la politique de communication interne. 

(CPA-manuel de procédures) 

2-1-6-1.Division Distribution et Marketing(DDM) :  

La Divion Distribution et Marketing assure la Gestion commerciale du centrale 

pharmaceutique d`achats (CPA). Cette dernière est dirigée par un chef de division assister par 

une équipe de 5 personnes qui sont : assistant distribution et marketing ; secrétaire 

commerciale, un responsable traitement des commandes et un contrôleur de livraison. 

La division Distribution et Marketing assure une satisfaction des clients, qui consiste à traiter 

rapidement les commendes clients, assure une relation efficace avec les PRA, assure le 

recouvrement des clients, fait une promotion des nouveaux produits et établit une bonne 

stratégie commerciale pour attirer des nouveaux clients. Ces mesures sont détaillées selon les 

procédures qui sont décrites par le manuel de procédures : 

a. Traitement des commandes clients : est assuré par la Division Distribution et Marketing en 

collaboration avec la Division Stocks.la durée maximum du traitement d`une commande 

normale (depuis la réception du bon de commande, l`établissement de la facture pro forma 

l`arbitrage des quantités commandes, l`établissement du bordereau de préparation, et 

l`établissement du bon de livraison) ne dépasse pas 72 heurs. 

Les arbitrages sont faits dans un délai raisonnable (maximum 24 heures) 

Le bon de préparation de commande est établi immédiatement après l`arbitrage et validation 

de la facture pro forma. 

Les PRA et les Hôpitaux provinciaux utilisent le modèle de bon de commande standard établi 

par la centrale et mis à la disposition de chaque entité. Seules les commandes effectuées à 

partir de ce formulaire sont acceptées.ces bons de commandes sont pré numérotés et signés 

par les personnes habilitées. 

La vérification de l`éligibilité du client est faite à partir du bon de commande pré numéroté et 

de la base de données des clients agrées par la centrale. 
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L`assistant distribution et marketing met en place un registre de factures dans lequel sont 

enregistrées toutes les factures émises .Ce registre est visé à la fin de chaque semaine par le 

chef de division distribution et marketing et est régulièrement rapproché à la comptabilité. 

En d`autres termes le traitement des commandes clients passe par Cinq tâches qui sont : 

1. Vérification de l`éligibilité du client et arbitrag e des quantités :  

le client établit le bon de commande suivant le modèle standard ,il dépose le bon de 

commande à la CPA, soit au niveau du secrétariat de Direction, soit ou au niveau du 

secrétariat commerciale ;l`assistante de Direction transmet le bon de commande au secrétariat 

commerciale au cas ou la commande est déposée au niveau du secrétariat de Direction ;la 

secrétaire commerciale reçoit le bon de commande, établit la fiche d`identification , et 

transmet la fiche d`identification au chef de Division Distribution ; ce dernier vérifie 

l`éligibilité du client, vise la fiche et donne son accord si le client est éligible ou il demande de 

classer la commande si le client n`est pas éligible, ensuite il transmet le bon de commandes et 

la fiche d`identification au responsable traitement des commendes ;  

2. Etablissement de la facture pro forma : 

le responsable de traitement des commande établit la facture pro forma sur la base des 

quantités arbitrées ,fait signer la facture pro forma par le responsable de Division Distribution 

,informe le client des quantités disponibles par rapport au bon de commande initial ,informe le 

client du montant de la pro forma ou fait informer le client par la secrétaire de la Division 

Distribution du montant de la pro forma ; le client récupère la facture pro forma et donne son 

accord pour la préparation de la commande ; 

3. Etablissement du bon de préparation de la commande et du bon de livraison : 

Le responsable de traitement des commandes transforme la pro forma en bon de préparation 

de commande , transmet le bon de préparation au chef de division stocks ; celui-ci vérifie et 

vise le bon de préparation de commandes, donne les instructions aux magasiniers pour la 

préparation des commandes en leur remettant les copies du bon de préparation visée ; les 

magasiniers procèdent à la préparation de la commande ; le chef de division stocks retourne 

après préparation une copie de préparation au chef de division distribution, il édite le bon de 

livraison, il transforme le bon de livraison en facture, renseigne le registre des factures ; 
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4. Etablissement de la facture et encaissement : 

L`assistant distribution fait signer la facture par le Directeur ou son représentant habilité, 

remet la facture et bon de livraison à la secrétaire commerciale ;celle-ci remet la facture au 

client et demande d`aller procéder au règlement et garde le Bordereau Livraison(BL) jusqu`au 

règlement du client ; le client se rend à la caisse et procède au règlement et amène le reçu à la 

secrétaire ,celle-ci joint le reçu et le BL et les transmet au responsable de division ; le 

responsable distribution vise le bon de livraison et le remet au contrôleur de livraison qui 

diligente la livraison au niveau des magasins  ; 

5. livraison:  

le client et le responsable de livraison se rendent au magasin munis du reçu de paiement et du 

bon de livraison et remettent les documents au magasiniers ; les magasiniers procèdent à la 

livraison en présence du client, et responsable des livraisons ; le client procède aux 

vérifications nécessaires , signe le bon de livraison et décharge sur le cahier des livraisons ; 

les magasiniers mettent à jour leurs fiches de stocks ; le responsable des livraisons met à jour 

le cahier des livraisons et transmet une copie du bon de livraison signée à la secrétariat 

commerciale pour classement avec les autres documents suivant un ordre bien établi( facture, 

bon de livraison, bon de préparation de commende , pro forma, bon de commende du client, 

fiche d`identification) ; 

b.les ventes à terme : pour les clients comme les programmes et le ministère de la santé 

publique, les autres structures PRA, HOPITAUX, CENTRES DE SANTE, les ventes ne sont 

pas effectuées au comptant. Cette exception est réglementée par une procédure qui comprend 

l`acceptation de la vente à terme : le Directeur signe l`autorisation de vente à terme, il 

transmet l`autorisation au chef de Division de Distribution et Marketing ,ce dernier impute 

l`autorisation au responsable traitement des commandes, celui-ci diligente la commande 

conformément aux processus jusqu`à l`établissement du bon de livraison, le contrôleur des 

livraisons et le client se rendent au magasin munis du bon de livraison vise et remettent les 

documents au magasinier qui procèdent à la livraison en présence du client, du responsable 

magasins et du responsable des livraisons ;le client procède aux vérifications nécessaires, 

signe le bon de livraison et décharge sur le cahier des livraisons tenu par le magasinier.les 

magasiniers mettent à jour leurs fiches de stocks. Le responsable des livraisons met à jour le 

cahier des livraisons et transmet une copie de bon de livraison signée au secrétariat de la 
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division distribution pour classement avec les autres documents suivant un ordre bien établi : 

facture, bon de livraison, bon de préparation de commande pro forma, bon de commande du 

client, fiche d`identification. 

2-1-6-2.Division Approvisionnement et logistique : 

La Division approvisionnement est composée d`une équipe de trois (3) personnes : le chef de 

division, assistant approvisionnement et son assistant logistique, cette division assure 

l`approvisionnement de la centrale pharmaceutique d`achats en fournitures de biens des 

services nécessaires au fonctionnement et les produits pharmaceutiques. Elle travaille en 

collaboration avec la division Distribution & marketing, et division gestion de stock et la 

Direction générale ainsi que la Division administrative et financière. 

Le chef de division approvisionnement est un pharmacien, il est chargé de définir la politique 

générale et la stratégie en matière d`achats des médicaments. Il élabore les dossiers d`appel 

d`offfre.il veille à la qualité des produits référencés à la centrale.il est chargé de préparer les 

dossiers d`appel d`offres relatifs au recrutement des laboratoires.il a également en charge 

l`approvisionnement et la logistique qui sont assures respectivement par ses deux assistants. 

Approvisionnement : 

 Son assistant approvisionnement assiste aux réceptions des produits et veille à la 

correspondance entre les informations sur le cahier des réceptions et la liste de colisage. Il 

participe à l`actualisation annuelle de la banque de données des fournisseurs et des prix. Aussi 

il participe à l`inventaire physique semestriel du stock. Il veille au respect des termes des 

contrats signés avec les transitaires et dans les formalités des douanes. Il traite les factures 

d`achats et assure le classement. 

Logistique : 

Son assistant logistique travaille en concertation avec l`assistant approvisionnement et le chef 

de division dans la mise en place de la logistique des achats. Il suit les démarches 

administratives relatives aux achats de la division. Et en fin il assure la liaison entre la CPA et 

la douane. 
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2-1-6-3- Division Administrative et Financière 

Elle a en charge les finances, la logistique, les achats autres que les médicaments, la gestion 

administrative et la gestion du personnel. Elle est dirigée par le chef de division 

administration et finances et son équipe composée Du : 

 Chef comptable, qui assure la bonne tenue des comptes, le bon classement des pièces 

comptable, il réduit les créances impayées et met en place une stratégie de recouvrement ; 

 Le comptable assure la mise à jour de la comptabilité, le classement des pièces comptables et 

il confronte les données entre la comptabilité et les autres divisions ; 

Caissier menu dépenses s`occupe des virements quotidien des recettes et la tenue des journaux 

de caisse et de banque ;  

Responsable service généraux gère l`achat des fournitures de bureau et la maintenance des 

matériels  informatique et bureautique. 

 Bref la Division administration et finance élabore les tableaux de bord permettant de suivre 

les principaux indicateurs financiers. Elle élabore les budgets annuels et les états financiers. 

Elle suit les opérations financières. Elle assure la gestion des carrières et la formation continue 

du personnel. Elle traite la paie a travers un logiciel de paie intégrer. En plus elle gère les 

dossiers du personnel et suit les congés de salariés. Elle traite et gère les courriers a travers un 

système de gestion de courriers qui consiste à : 

-renseigner le registre de courriers : date, destinateurs, objet du courrier, etc. 

-traite les courriers selon le destinateur et selon les degrés d’importance, c’est-à-dire la 

confidentialité. 

2-1-7.Organigramme  

(Voir l’annexe n°1) 

2-2. Méthodes, outils & techniques d’investigation : 

Nous avons mis en œuvre plusieurs techniques dans le but de recueillir d’informations de 

sources diverses à savoir : 

-Internet ; 
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-ouvrages sur la communication ; 

-articles ; 

-rapports. 

2-2.1 Recherche documentaire : 

Pour notre étude, nous avons fait des recherches : 

-sur internet : divers : Cf. Webographie ; 

-à la médiathèque de l’école supérieure de commerce (Sup Déco Dakar) ; 

- à la CPA. 

Les recherches menées auprès du personnel ont permis de diagnostiquer le système de 

communication interne de la Direction générale. À la suite de cette analyse, nous apporterons 

notre modeste contribution pour la mis en place d’un système de communication interne 

efficace, et enfin de contribuer à la mobilisation, la motivation et le climat social de 

l’organisation. 

2-2.2.Echantillonnage : 

La Centrale Pharmaceutique d’Achats a un effectif total de 40 salariés. Nous avons choisi le 

personnel spécifiquement pour la mis en place d’un système de communication interne. Puis 

nous avons ciblé un nombre représentatif de chaque catégorie socioprofessionnelle pour 

recueillir son opinion, sa perception, son adhésion par rapport à la clarté, la confiance des 

informations émises et l’information de la direction. 

Nous avons choisie un échantillon de 11 salariés : 

4 cadres dirigeants ; 

7 employés. 
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Objet d’étude : 

La communication est générale. Elle est appropriée à tous les domaines d’activités. En 

gestion, elle permet d’organiser la hiérarchie de sorte que le pilotage des hommes soit 

efficient par la communication, les actions individuelles s’harmonisent pour l’atteinte des 

objectifs communs de l’organisation. 

Notre recherche porte sur l’étude du système de la communication interne au sein de la 

centrale pharmaceutique d’achats(CPA). 

Malgré les nombreux défis, la communication interne n’occupe pas la place qui lui revient de 

droit dans les organisations. 

La Centrale Pharmaceutique d’Achats est une organisation à but non lucratif, elle a une place 

importante dans l’approvisionnement pharmaceutique au Tchad. Nous avons eu le privilège 

d’effectuer notre étude au siège de la CPA, plus précisément à la Division Distribution et 

Marketing, à la Division Administrative et Financière, et à la Division Approvisionnement et 

logistique. 

Nous nous sommes intéressés au système de la communication interne de la Direction 

générale dans sa mis en place, la motivation, le climat social, la circulation de l’information. 

2-2.3 le Questionnaire : 

Au sujet de l’élaboration du questionnaire, il était fondamental pour nous que le thème abordé 

soit celui de la communication du dirigeant et les outils de la communication interne, la 

communication interne et les relations entre les salariés. Nous souhaitons ainsi soumettre à 

l’interviewé afin de connaitre si le dirigeant informe suffisamment le personnel, la clarté des 

informations émises et les 3 trois modes (moyens ou outils) de communication les plus 

utilisés.  
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Les questionnaires adressés aux cadres et employés abordaient trois (3) thèmes : 

1. La communication du dirigeant de l’organisation (la communication descendante) : 

Ce thème comporte 4 questions dont nous avons laissé libre choix à La personne interrogée 

d’exprimer son degré d'accord ou de désaccord vis-à-vis des affirmations à savoir :  

J’estime que le dirigeant informe suffisamment le personnel : (Tout à fait d’accord ; Plutôt 

d’accord ; Pas vraiment d’accord ; Pas du tout d’accord ; Ne se prononce pas) ; 

Les informations émises sont claires : (Tout à fait d’accord ; Plutôt d’accord ; Pas vraiment 

d’accord ; Pas du tout d’accord ; Ne se prononce pas) ; 

J’ai confiance dans les informations émises : (Tout à fait d’accord ; Plutôt d’accord ; Pas 

vraiment d’accord ; Pas du tout d’accord ; Ne se prononce pas) ; 

La communication de la direction est suffisamment transparente : (Tout à fait d’accord ; 

Plutôt d’accord ; Pas vraiment d’accord ; Pas du tout d’accord ; Ne se prononce pas) ; 

2.  La communication interne et les relations entre les salariés (relative au climat et 

dialogue social) 

Ce thème également comporte 4 questions, dont le choix est laissé à la personne interrogée 

d’exprimer son opinion par rapport aux modalités des affirmations suivantes : 

Comment jugez-vous la communication interne ? : (Surabondante ; Satisfaisante ; 

Insuffisante ; Pauvre Sans opinion) ; 

Direz-vous que le système de communication interne de l’organisation :( Fonctionne 

correctement ; Dépend des managers ou des services, Est inégal ; Sans opinion ; Autre 

(préciser) :…) ; 

Les occasions des communications son sont : (Fréquente ; Suffisantes ; Insuffisantes ; 

Inexistantes ; 

Sans opinion) ; 

Actuellement j’estime que les relations entre les salariés sont :( Bonnes ; Inexistantes ; 

Indifférentes ; Mauvaises ; Sans opinion) ; 
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3. les moyens (outils) de communication 

En ce qui concerne ce thème, nous avons deux (2) questions, l’une contient des variables qui 

ont des modalités du type fermé multiple, c’est-à-dire la personne interrogé a la possibilité de 

choisir trois modalités à la fois : 

 Quels sont les 3 modes de communication que vous pratiquez le plus ? : (L’information de la 

direction ; La plaquette de présentation de l’entreprise ; Les notes de service ; Les tableaux 

d’affichage ; Les réunions etc. ; Les « boites à idées » ; Le journal d’entreprise ; Les 

collègues ; L’intranet ; Autres (préciser) :………) ; 

Quelle appréciation portez-vous sur les moyens d’information suivante : 

L’information de la direction : (Excellente ; Suffisante ; À améliorer ; Très insuffisants ; Sans 

opinion) ; 

La plaquette : (Excellente; Suffisante; A améliorer; Très insuffisants ; Sans opinion) ; 

Les notes de service : (Excellente ; Suffisante ; À améliorer ; Très insuffisants ; Sans 

opinion) ; 

Les tableaux d’affichage : (Excellente ; Suffisante ; À améliorer ; Très insuffisants ; Sans 

opinion) ; 

Les réunions : (Excellente ; Suffisante ; À améliorer ; Très insuffisants ; Sans opinion) ; 

Les « boites à idées » : (Excellente ; Suffisante ; À améliorer ; Très insuffisants ; Sans 

opinion) 

Le journal de l’entreprise :( Excellente ; Suffisante ; À améliorer ; Très insuffisants ; Sans 

opinion) ; 

L’internet : (Excellente ; Suffisante ; À améliorer ; Très insuffisants ; Sans opinion) ; 

Intranet : (Excellente ; Suffisante ; À améliorer ; Très insuffisants ; Sans opinion) 

Le livret d’accueil : (Excellente ; Suffisante ; À améliorer ; Très insuffisants ; Sans opinion). 
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 Pour connaître de manière beaucoup plus détaillée l’opinion de quelques cadres et employés. 

Ainsi, il sera destiné à quelques chefs de divisions, particulièrement de la Division 

administrative et financière.  

L’objectif de ce questionnaire était de connaitre d’abord l’opinion de chefs de Divisons et 

quelques employés par rapport au système de communication mis en place par la CPA, 

ensuite, de connaître leur perception par rapport à la motivation et le climat social de 

l’organisation ainsi que les outils. 

2-3. Difficultés et limites de la recherche : 

Nous avons eu l’opportunité d’effectuer un stage d’observation d’une durée d’un mois à la 

CPA. Compte tenu de la limite du temps, nous n’avons pas eu suffisamment le temps 

d’observer amplement le système de communication interne au sein de la CPA. Cependant, 

nous avons été confrontés à un obstacle majeur : au sein de la CPA, il n’y a ni une structure de 

Ressources humaines, ni un responsable des RH, ni un chargé de communication. Néanmoins, 

on trouve un chef de Division Administrative et financière qui est en charge de la gestion du 

personnel. 

En théorie, le Directeur Général est en charge de la mise en place d’un plan de 

communication interne et externe de l’organisation (CPA), malheureusement, nous n’avons 

pas eu l’opportunité de faire des observations au sein de la Direction Générale. 
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3- PARTIE ANALYTIQUE 
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3-1. Analyse des résultats : 

Il est important de noter que le logiciel  «Sphinx.» nous a permis de collecter, d’analyser et 

d’interpréter les données recueillies à travers des tableaux de fréquences et des graphiques.  

En effet, l’objectif au moment de la sélection de l’échantillon était d’avoir une bonne 

représentation de toutes les catégories socioprofessionnelles à savoir les cadres, les agents de 

maîtrise et les employés. 

3-2. Interprétation et discussion des résultats : 

Dans cette partie, nous ferons la discussion et l’interprétation des données réunies après notre 

enquête réalisée. 

C’est ce qui va nous permettre d’avoir une perception totale sur le système de communication 

interne mis en place et de ressortir les points forts et les points à améliorer du système de 

communication ; et éventuellement mieux connaître les attentes du personnel et leur 

motivation par rapport aux outils et le système de communication interne. 

Pour ce faire les résultats seront exposés sous forme de tableaux de fréquence et de 

graphiques ; lesquels permettront d’apprécier les variables contenues dans les hypothèses. 

Nous exposons les résultats par thème, ensuite les analyserons par question.  

Thème 1 : La communication du dirigeant de l’organisation 

 

 

 

 

 

  

Source : étude terrain effectuée par ISSA MAHAMAT à la CPA; Janvier 2013 

 

Question n°1 : J’estime que le dirigeant informe suffisamment le personnel : 

 

Qualitatif

Tout à fait d'accord

Plutôt d'accord

Pas vraiment d'accord

Pas du tout d'accord

Ne se prononce pas.

TOTAL CIT.

Nb. cit. Fréq.

4 100% 

0 0,0% 

0 0,0% 

0 0,0% 

0 0,0% 

4 100% 

Qualitatif

4

Tout à fait d'accord

Plutôt d'accord

Pas vraiment d'accord

Pas du tout d'accord

Ne se prononce pas.
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Le constat : 

• (100%) de chefs de Divisions ont affirmé que le dirigeant informe suffisamment le 

personnel.  

Comme l’ont souligné ERIC cobut, FRANÇOIS lambrotte dans leur ouvrage intitulé 

Communication publique et incertitude, la communication du dirigeant ou la 

communication interne opérationnelle : elle concerne le transfert de l’information. A la fois 

verticale, ascendante et horizontale, elle est vitale au bon fonctionnement de l’organisation. 

 

 

 

 

 

 

Source : étude terrain effectuée par ISSA MAHAMAT à la CPA; Janvier 2013 

D’après les renseignements recueillis : 

• (100%) des cadres interrogés sont tout à fait d’accord par rapport à la clarté des 

informations émises par la Direction Générale.  

Ceci, confirme l’opinion de l’auteur Jean Cornelis qui dit dans son livre appelé Améliorer 

communication et synergie internes, que : « L’information interne vise la mise à disposition 

adéquate de données permettant à chaque fonction de faire son métier. » 

 

 

 

 

 

Question n°2 : Les informations émises sont claires 

 

Les informations émises sont claires

Tout à fait d'accord

Plutôt d'accord

Pas vraiment d'accord

Pas du tout d'accord

Ne se prononce pas

TOTAL CIT.

Nb. cit. Fréq.

4 100% 

0 0,0% 

0 0,0% 

0 0,0% 

0 0,0% 

4 100% 

qualiatif

4

tout à fait d'accord

plutot d'accord

pas vraiment d'accord

pas du tout d'accord

ne ce prononce pas.
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 Source : étude terrain effectuée par ISSA MAHAMAT à la CPA; Janvier 2013 

Nous constatons que parmi les cadres interrogés : 

• 75% de cadres ont confiance dans les informations émises ; 

• 25% de cadres sont plutôt d’accord aux informations émises. 

Autrement dit, la Direction générale implique et informe les cadres dans le processus de 

transmissions des informations descendantes.  

 

 

 

 

 

 

Source : étude terrain effectuée par ISSA MAHAMAT à la CPA; Janvier 2013 

Ces  données montrent que : 

• 100% des cadres sont d’accord que la communication de la direction générale est 

suffisamment transparente. 

En d’autres termes, la communication interne a pour rôle d’informer chaque salarié sur son 

travail et sur l’organisation. Elle a aussi pour objectif de réaliser une bonne circulation de 

l’information entre toutes les catégories de personnel de l’organisation. La communication 

Question n° 3 : J’ai confiance dans les informations émises : 

   

Qualitatif

Tout à fait d'accord

Plutôt d'accord

Pas vraiment d'accord

Pas du tout d'accord

Ne se prononce pas.

TOTAL CIT.

Nb. cit. Fréq.

3 75,0% 

1 25,0% 

0 0,0% 

0 0,0% 

0 0,0% 

4 100% 

Qualitatif

3

1
Tout à fait d'accord

Plutôt d'accord

Pas vraiment d'accord

Pas du tout d'accord

Ne se prononce pas.

Question n°4 : La communication de la direction est suffisamment transparente : 

   

Qualitatif

Tout à fait d'accord

Plutôt d'accord

Pas vraiment d'accord

Pas du tout d'accord.

TOTAL CIT.

Nb. cit. Fréq.

4 100% 

0 0,0% 

0 0,0% 

0 0,0% 

4 100% 

Qualitatif

4

Tout à fait d'accord

Plutôt d'accord

Pas vraiment d'accord

Pas du tout d'accord.
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interne vise à assurer un bon fonctionnement de l’organisation en assurant une bonne 

coordination. 

Thème 2 : La communication interne et les relations entre les salariés  

 

 

 

 

 

 

Source : étude terrain effectuée par ISSA MAHAMAT à la CPA; Janvier 2013 

Pour le personnel : 

• (27 ,3%) juge que la communication interne est satisfaisante ; 

• (36,4%) juge que la communication interne est insuffisante ;  

• (9,1%) trouve que la communication interne est pauvre et le (27,3%) reste muet sur la 

question. 

En d’autres termes soit il y a trop d’information, soit il y a assez de points à améliorer. 

Autrement dit « trop de communication tue la communication ». 

 

 

 

 

 

 

Source : étude terrain effectuée par ISSA MAHAMAT à la CPA; Janvier 2013 

Question n°5 : Comment jugez-vous la communication interne ? 

  

la communication interne

Surabondante

Satisfaisante

Insuffisante

Pauvre

Sans opinion.

TOTAL CIT.

Nb. cit. Fréq.

0 0,0% 

3 27,3% 

4 36,4% 

1 9,1% 

3 27,3% 

11 100% 
Surabondante

0

Satisfaisante

3

Insuffisante

4

Pauvre

1

Sans opinion.

3

la communication interne

0 

4 

Question n°6 : Direz-vous que le système de communication interne de l’organisation 

 

 

Qualitatif

Fonctionne correctement

Dépend des managers ou des services

Est inégal

Sans opinion

Autre (préciser) :………..

TOTAL CIT.

Nb. cit. Fréq.

1 9,1% 

7 63,6% 

1 9,1% 

2 18,2% 

0 0,0% 

11 100% 

Qualitatif

Fonctionne correctement 1

Dépend des managers ou des services 7

Est inégal 1

Sans opinion 2

Autre (préciser) :……….. 0
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Selon ces données : 

• (63,6%) du personnel interviewé disent que le système de communication interne de 

l’organisation dépend des managers ou des services ; 

• (9,1%) affirme que le système de communication interne fonctionne correctement ; 

• (18,2%) reste sans opinion.  

Par contre ERIC cobut, FRANÇOIS lambotte explique dans livre nommé Communication 

publique et incertitude, que « communiquer c’est avant tout se comprendre, accepter et se 

respecter. C’est également mettre ensemble, partager, mettre en relation. Si l’on s’y adjointe 

le qualificatif interne, on se repère alors à une communication orientée vers un certain type de 

publics et d’acteurs. La notion de la communication interne est sans aucun doute une notion 

riche. ». 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : étude terrain effectuée par ISSA MAHAMAT à la CPA; Janvier 2013 

Entre les salariés enquêtés : 

Question n° 7 : Les occasions des communications sont : 

 

 

Les occasions des communications  sont 

Fréquente

Suffisantes

Insuffisantes

Inexistantes

Sans opinion.

TOTAL CIT.

Nb. cit. Fréq.

5 45,5% 

3 27,3% 

0 0,0% 

0 0,0% 

3 27,3% 

11 100% 

Fréquente

5

Suffisantes

3

Insuffisantes

0

Inexistantes

0

Sans opinion.

3

Les occasions des communications  sont 

0 

5 
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• (45,5%) ont affirmé que les occasions de communication sont fréquentes ;  

• (27,3%) sont restés sans opinion ; 

• (27,3%) ont attesté que les occasions de communication sont fréquentes. 

Vue ce résultat, nous pouvons dire que, l’organisation est système d’information qu’il faut 

savoir saisir les occasions de communication pour qu’il y ait pas une vide communication. 

 

 

 

 

 

 

 

Source : étude effectuée par ISSA MAHAMAT à la CPA; Janvier 2013 

D’après ces résultats : 

• (81,8) des personnes interrogées affirment que les relations entre les salariés sont bonnes ; 

• (18,2%) des salariés interrogés restent sans opinion. 

 Alors nous pouvons déduire que comme l’a affirmé ERIC cobut, FRANÇOIS lambotte dans son 

livre appelé Communication publique et incertitude que la communication interne n’est plus 

considérée comme une des composantes parmi d’autres de l’organisation mais comme une « 

microsociété, un lieu de vie producteur d’identité au regard de la société avec laquelle il y a 

des constantes interactions.les comportements liés à la production des bien et des services 

comme les relations entre les membres de l’organisation ou les opinions manifestées par les 

différents acteurs pour légitimer, tout cela est directement considéré comme actes de 

communication ». 

 

 

 

Question n°8 : Actuellement j’estime que les relations entre les salariés sont : 

  

Qualitatif

Bonnes

Inexistantes

Indifférentes

Mauvaises

Sans opinion.

TOTAL CIT.

Nb. cit. Fréq.

9 81,8% 

0 0,0% 

0 0,0% 

0 0,0% 

2 18,2% 

11 100% 

Qualitatif

9

2
Bonnes

Inexistantes

Indifférentes

Mauvaises

Sans opinion.
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Thème 3 : les outils ou moyens de communication 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : étude terrain effectuée par ISSA MAHAMAT à la CPA; Janvier 2013 

Vu ces résultats : 

• (33,3%) de personnes interrogées, témoigne que l’information de la Direction, les 

réunions des services et l’intranet sont les modes de communication les plus utilisés ; 

• (33 ,3%) atteste que l’intranet, les réunions et les notes des services sont les modes de 

communication les plus utilisés ; 

• (16,7%) affirme que l’intranet, les notes de services sont les modes de communication le 

plus utilisés. 

 

 

 

 

Question n ° 9 : Quels sont les 3 modes de communication que vous pratiquez le plus ? 

 

 

Quantitatif

L'information de la direction

La plaquette de présentation de l'entreprise

Les notes de service

Les tableaux d'affichage

Les réunions

Les pots, les repas en commun, etc.

Les " boites à idées "

Le journal d'entreprise

Les collègues

L'intranet

Autres (préciser) :………

TOTAL CIT.

Nb. cit. Fréq.

4 33,3% 

0 0,0% 

2 16,7% 

0 0,0% 

4 33,3% 

0 0,0% 

0 0,0% 

0 0,0% 

0 0,0% 

2 16,7% 

0 0,0% 

12 100% 

Quantitatif

4

2
4

2
L'information de la direction

La plaquette de présentation de l'entreprise

Les notes de service

Les tableaux d'affichage

Les réunions

Les pots, les repas en commun, etc.

Les " boites à idées "

Le journal d'entreprise

Les collègues

L'intranet

Autres (préciser) :………
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•  

En effet, ces données affirment que l’intranet, les notes d’information, et les réunions de 

service sont les moyens les plus utilisés en dépit d’autres moyens de communication, qui sont 

utiles qu’importants.  

 

 

 

Source : étude terrain effectuée par ISSA MAHAMAT à la CPA; Janvier 2013 

D’après ces données : 

• (50%) de cadres interrogés affirment que l’information de la Direction est à améliorer ; 

• (25%) dises que l’information de la Direction est très insuffisante ; 

• (25%) reste sans opinion.  

Alors, nous pouvons dire que l’information de la Direction ou l’information descendante : 

elles ont pour objectif de renforcer le lien qui unit les salariés à l’organisation. 

 

 

 

 

 

 

Source : étude terrain effectuée par ISSA MAHAMAT à la CPA; Janvier 2013 

Ces données nous attestent que : 

• (50%) de cadres affirment que la plaquette est à améliorer ; 

• (25%) disent que la plaquette est très insuffisant ; 

Quelle appréciation portez-vous sur les moyens d’information suivante : 
L’information de la direction 

  

Qualitatif

Excellente

Suffisante

À améliorer

Très insuffisants

Sans opinion.

TOTAL CIT.

Nb. cit. Fréq.

0 0,0% 

0 0,0% 

2 50,0% 

1 25,0% 

1 25,0% 

4 100% 

Qualitatif

2

1

1
Excellente

Suffisante

À améliorer

Très insuffisants

Sans opinion.

La plaquette : 

  

Qualitatif

Excellente

Suffisante

À améliorer

Très insuffisants

Sans opinion.

TOTAL CIT.

Nb. cit. Fréq.

0 0,0% 

0 0,0% 

2 50,0% 

1 25,0% 

1 25,0% 

4 100% 

Qualitatif

2

1

1
Excellente

Suffisante

À améliorer

Très insuffisants

Sans opinion.
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• (25%) reste sans opinion.  

A priori, la plaquette est un outil qui vise à communiquer avec. 

 

 

 

 

 

 

 

Source : étude terrain effectuée par ISSA MAHAMAT à la CPA; Janvier 2013 

Ces résultats nous montrent que : 

• (25%) de cadres interviewés affirment que les notes de services sont excellentes ;  

• (75%) disent que les notes de services sont suffisantes.  

c’est ce qui revient à souligner que les notes de service sont émises par la Direction générale à 

l’endroit du personnel.il s’agit d’informations de différentes natures : ordres ; instructions, 

transmission de procédures et de règles de fonctionnement à appliquer, objectifs à atteindre, 

moyens disponibles.ces informations sont nécessaires à chacun pour réaliser son travail ; 

informations générales, d’ordre économique ou sociale : situation économique et financière de 

l’organisation, actualité d’un service en particulier, innovation. 

 

 

 

 

  

 

Les notes de service : 

  

Qualitatif

Excellente

Suffisante

À améliorer

Très insuffisants

Sans opinion.

TOTAL CIT.

Nb. cit. Fréq.

1 25,0% 

3 75,0% 

0 0,0% 

0 0,0% 

0 0,0% 

4 100% 

Qualitatif

1

3

Excellente

Suffisante

À améliorer

Très insuffisants

Sans opinion.



Etude du système de communication interne en entreprise : cas de la Centrale Pharmaceutique 
d’Achats 

 

 Mémoire : ISSA MAHAMAT ABDRAMAN – Master 2 GRH – SUP DE CO Dakar 
Année 2011-2012 

 

48 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : étude terrain effectuée par ISSA MAHAMAT à la CPA; Janvier 2013 

Parmi les cadres interrogés : 

• (50%) attestent que les tableaux d’affichage sont à améliorer ; 

• (25%) affirment que les tableaux d’affichage sont très insuffisantes ; 

• (25%) restent sans opinion. 

De ce fait, nous pouvons souligner que les tableaux d’affichages sont des moyens de dialogue 

social, d’expression de délégués du personnel et syndicaux. 

 

 

 

 

 Source : étude terrain effectuée par ISSA MAHAMAT à la CPA; Janvier 2013 

 

Source : étude terrain effectuée par ISSA MAHAMAT à la CPA; Janvier 2013 

Les réunions : 

  

Qualitatif

Excellente

Suffisante

À améliorer

Très insuffisants

Sans opinion.

TOTAL CIT.

Nb. cit. Fréq.

0 0,0% 

4 100% 

0 0,0% 

0 0,0% 

0 0,0% 

4 100% 
Excellente

0

Suffisante

4

À améliorer

0

Très
insuffisants

0

Sans opinion.

0

Qualitatif

0 

4 

Les tableaux d’affichage : 

  

Qualitatif

Excellente

Suffisante

À améliorer

Très insuffisants

Sans opinion.

TOTAL CIT.

Nb. cit. Fréq.

0 0,0% 

0 0,0% 

2 50,0% 

1 25,0% 

1 25,0% 

4 100% 

Qualitatif

Excellente 0

Suffisante 0

À améliorer 2

Très insuffisants 1

Sans opinion. 1
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Ces données nous montrent que : 

• (100%) de cadres interrogés affirment que les réunions sont suffisantes. 

. 

 

 

 

 

 

 

 Source : étude terrain effectuée par ISSA MAHAMAT à la Centrale Pharmaceutique d’Achats; Janvier 2013 

Parmi les salariés interrogés : 

• (36,4%) assure que la boite à idée est très insuffisante ; 

• (27 ,3%) certifie que la boite à idée est à améliorer ; 

• (27,3) reste sans opinion sur la boite à idée. 

Ce qui revient à dire qu’il faut améliorer la boite à idées ,parce qu’elle est un moyens 

d’expression qui donne la possibilité aux salariés de faire à la direction des suggestions sur 

tout ce qui touche à la vie de l'organisation. 

 

 

 

 

 

 

Source : étude terrain effectuée par ISSA MAHAMAT à la CPA; Janvier 2013 

Il sort de ces données que : 

Les « boites à idées » : 

  

Qualitatif

Non réponse

Excellente

Suffisante

À améliorer

Très insuffisants

Sans opinion.

TOTAL CIT.

Nb. cit. Fréq.

1 9,1% 

0 0,0% 

0 0,0% 

3 27,3% 

4 36,4% 

3 27,3% 

11 100% 

Qualitatif

1

3

4

3
Non réponse

Excellente

Suffisante

À améliorer

Très insuffisants

Sans opinion.

Le journal de l’entreprise : 

  

Qualitatif

Excellente

Suffisante

À améliorer

Très insuffisants

Sans opinion.

TOTAL CIT.

Nb. cit. Fréq.

0 0,0% 

0 0,0% 

0 0,0% 

0 0,0% 

11 100% 

11 100% 

Qualitatif

11

Excellente

Suffisante

À améliorer

Très insuffisants

Sans opinion.
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• (100%) des salariés restent sans opinion sur le journal d’entreprise.  

En d’autres terme, au sein de la CPA, il n’a pas été mis en place ou créer un journal de 

l’entreprise, alors que le journal d’entreprise, il peut être organe d’information, instrument de 

formation, tribune d’expression, feuille de liaison, il favorise la solidarité, s’ouvre sur 

l’extérieur, diffuse une bonne image de l’organisation. 

 

 

 

 

 

 

Source : étude terrain effectuée par ISSA MAHAMAT à la CPA; Janvier 2013 

Ces graphiques nous attestent que : 

• (75%) de cadres interrogés affirment que l’intranet est suffisant ; 

• (25%) de cadres interviewés atteste que l’intranet est excellent. 

Nous pouvons dire que l’intranet est un outil qui se limite aux possibilités de communication 

et d’échange d’informations interne à l’organisation, notamment par la mise en réseau des 

postes de travail. 

 

 

 

 

 

 

 Source : étude terrain effectuée par ISSA MAHAMAT à la CPA; Janvier 2013 

L’intranet : 

  

Qualitatif

Excellente

Suffisante

À améliorer

Très insuffisants

Sans opinion.

TOTAL CIT.

Nb. cit. Fréq.

1 25,0% 

3 75,0% 

0 0,0% 

0 0,0% 

0 0,0% 

4 100% 

Qualitatif

1

3

Excellente

Suffisante

À améliorer

Très insuffisants

Sans opinion.

Internet : 

  

Qualitatif

Excellente

Suffisante

À améliorer

Très insuffisants

Sans opinion.

TOTAL CIT.

Nb. cit. Fréq.

3 75,0% 

1 25,0% 

0 0,0% 

0 0,0% 

0 0,0% 

4 100% 

Qualitatif

3

1
Excellente

Suffisante

À améliorer

Très insuffisants

Sans opinion.
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Il sort de ces résultats que : 

• (75%) de cadres enquêtés affirment que l’intranet est excellent ; 

• (25%) de cadres disent que l’intranet est suffisant. 

Donc, l’internet de la centrale fonctionne correctement. 

 

 

 

 

 

Source : étude terrain effectuée par ISSA MAHAMAT à la CPA; Janvier 2013 

Ces résultats attestent que : 

• Le (100%) du personnel interrogé reste sans opinion. 

Autrement dit, il n’y pas un livret d’accueil à la Centrale Pharmaceutique d’Achats, alors que 

c’est un moyen (outil) capital pour former et informer sur l’histoire de l’organisation ; à La 

présentation de l’organisation ; à L’organigramme de l’entreprise ; au rappel de la politique 

général d’emploi ; aux Informations liées à l’emploi ; aux Informations concernant les 

rémunérations de salariés. 

D’une manière brève, vu tous ces résultats nous avons la possibilité de dire qu’à la CPA, il y a 

trois moyens de communication qui sont les plus utilisés de autres à savoir :  

-l’intranet c’est-à-dire, que les informations sont inchangées chaque jour entre les différentes 

Divisions par le biais d’un logiciel dénommé Saari 100 comptabilité et gestion commercial ; 

-les réunions, la Direction générale fait de rencontre avec les différentes Divisions pour 

étudier un problème, rechercher de solutions à un problème technique, commercial, 

d’organisation, social ; transmet des informations sur la vie de la Centrale, d’une Division ou 

d’une catégorie du personnel ; 

Le livret d’accueil : 

  

Qualitatif

Excellente

Suffisante

À améliorer

Très insuffisants

Sans opinion.

TOTAL CIT.

Nb. cit. Fréq.

0 0,0% 

0 0,0% 

0 0,0% 

0 0,0% 

11 100% 

11 100% 

Qualitatif

11

Excellente

Suffisante

À améliorer

Très insuffisants

Sans opinion.
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-les notes de service : les Consignes, les ordres de missions, directives ou informations 

diffusées aux Divisions par l'intermédiaire de la Direction Générale. 

En dehors des décisions proprement dites, les notes permettent à la Direction Générale, ou 

aux chefs de Divisions, de diffuser des informations ponctuelles sur des sujets concernant 

l'organisation du travail, les salaires et les avantages sociaux, les moyens d'information et, 

d'une manière générale, tout ce qui comporte un changement. 

Nous ne sommes pas sans savoir que, à la Centrale Pharmaceutique d’Achats, il y a beaucoup 

de choses à améliorer et mettre en Place des outils de la communication interne. Cependant, il 

y a beaucoup outils qui sont méconnus des salariés, d’ailleurs qui sont important pour le 

dialogue social, et l’image de la CPA. 

3-3. Recommandations : 

Suite à l’analyse des résultats de notre enquête, nous sommes en mesure de dire que le 

système de communication de la Centrale Pharmaceutique d’Achats est déficient. Toutefois, il 

y a plusieurs dysfonctionnements au niveau de leur système de communication interne 

auxquels nous sommes tenus d’apporter quelques recommandations dans un seul but 

d’améliorer le système ainsi que les outils  utilisés par la CPA. En voici quelques unes 

formulées : 

• Proposition d’une stratégie de communication interne ; 

• Proposition d’un plan de communication interne ; 

• Propositions d’amélioration de quelques outils de communication interne ; 

• Proposition des recommandations diverses. 

3-3-1. Définir une stratégie de communication interne CPA : 

La stratégie de communication serait une démarche adoptée par une organisation, dans le but 

de faire passer un message précis, réfléchi, sur un produit ou un service et par conséquent 

créer un rapport entre elle et la cible qu’elle désire toucher. En effet, la stratégie de 

communication va de soit avec la politique générale de l’organisation. 
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A priori, pour définir une stratégie de communication interne, il y aurait quatre (4) étapes à 

suivre : 

1- Audit de communication interne consisterait à connaitre : 

• Les circulations de communication : descendante, ascendante, horizontale. 

• Le contenu de l'information ; 

• Le climat interne ; 

• L’image interne. 

2- Choix des objectifs : 

• Informer ; 

• Fédérer ; 

• Motiver. 

3- Choix des cibles: le personnel : 

• Par fonctions, par Divisions ; 

• Par catégories hiérarchiques ; 

• Par catégories de représentants légaux. 

4- Choix des outils de la communication interne : 

- L'écrit  : Les notes de service, lettre, note d'information, compte rendu, rapport, affichage, 

journal interne, revue de presse, Les tableaux d’affichage, Les « boites à idées », 

L’intranet, La plaquette de présentation de l’organisation ; 

- L'oral  : Les réunions, entretien, réunion, conférence, journal téléphoné, Les collègues, Les 

pots, les repas en commun ; 

- L'audio-visuel : diaporama, film, journal télévisé, téléconférence, messagerie 

électronique. 

3-3-2. Proposition d’un plan de communication interne de la Centrale Pharmaceutique 

d’Achats: 

Dans ces lignes nous tenterons de préparer un plan de communication interne afin de 

d’accompagner le système de communication interne de la CPA 

Il est nécessaire de souligner que la communication interne fait souvent l’objet d’un plan tout 

comme les autres communications de l’organisation, en effet, elle ne doit etre réalisée au coup 

par coup chaque fois qu’un défis se présente. Elle doit être en parfaite adéquation avec la 
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communication externe, la communication marketing, la communication institutionnelle, la 

communication de crise de l’organisation, etc. 

Par ailleurs, un plan de communication est un instrument de management qui permet de 

définir les actions de communication à mettre en place pour atteindre les objectifs et améliorer 

les résultats.  

A priori, un plan de communication définit les objectifs et les cibles de communication, 

détermine les messages et les actions à escompter, dresse le calendrier et le budget, il permet 

en suite d’harmoniser les actions des équipes de l’organisation. 

Les fondements de pensées sur la communication interne sont les objectifs de la 

communication interne, ils doivent être claires en se posant les questions suivantes : Quoi 

(message) ? A qui (les cibles) ? Par quel moyen (outil) ? Avec quelle finalité (impact) ? Qui 

(le responsable) ? Il faut donc déterminer les points à développer avant de construire un plan 

de communication.  

Généralement, un plan de communication répond aux questions suivantes : 

1. Quoi ?                              message, action veut-on véhiculer ? 

2. Pourquoi ?                          les objectifs  

3. A Qui /Vers Qui ?                      cibles  

4. Combien ?                           budget  

5. Comment ?                          moyens  

6. Quand ?                                 planning 

7. De qui ?                            responsable 

8. Selon quels indicateurs ?              résultats  
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3-3-3. Propositions en vue amélioration de quelques outils de communication 

interne pour la Centrale Pharmaceutique d’Achats: 

Boîte à idées 

Description 

Opportunité donnée aux salariés de faire à la direction des suggestions sur tout ce qui touche à 

la vie de l'organisation, sous forme de feuilles remises dans des boîtes, placées à un ou 

plusieurs endroits de passage. 

Finalités 

De pouvoir améliorer le fonctionnement de l'organisation, notamment dans le domaine 

technique et dans celui de l'organisation du travail, des conditions de travail, de l'information. 

Cibles 

L’ensemble du personnel. 

 Coût  

Matériel et affiches.  

Temps passé par les responsables. 

Responsable  

Le Directeur général, ou le chargé de communication ou encore le DRH 

Affichage 

Description 

Panneaux fixes ou mobiles supportant des notes d'information, des comptes-rendus, des 

affiches proprement parlées. 

Ils peuvent être réservés : 

- à l'affichage des informations émanant du Comité d'entreprise, des délégués du personnel 

(article 391 du Code du travail) ou des délégués syndicaux (article 403-404 du Code du travail 

du Tchad) ;  
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- à l'affichage par la direction de toutes les informations qu'elle veut porter à la connaissance 

du personnel : informations sociales, consignes de sécurité, résultats, etc. 

Finalités 

Communication à l'ensemble du personnel d'informations, soit inédites, soit déjà diffusées 

sous une autre forme (note de service, réunions, etc.). 

Communications urgentes. 

Dans certaines organisations un tableau d'affichage annonce chaque jour les visiteurs prévus 

dans la journée. Un autre tableau fait état des personnes récemment entrées dans la société. 

Cible 

Tout le personnel. 

 Coût 

Papier, impression ; fabrication ou achat des panneaux. 

Responsable  

Les délégués du personnel, les Différentes Divisions, la Direction Générale. 

Enquête d'opinion 

Description 

Étude systématique des souhaits du personnel par sondages extensifs ou échantillonnés. 

Finalités 

Diagnostic du climat de l'organisation : 

• attentes et motivations du personnel ; 

• objets de satisfaction et d'insatisfaction ;  

• degré d'adhésion aux missions. 

Examen d'un problème particulier : 

• les conditions de travail ; 
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• le style de commandement ; 

• le besoins en formation ; 

• l’image de l'organisation. 

Cibles 

 L’ensemble du personnel, ou une catégorie (cadres, agents de maîtrise, employés, ouvriers, 

etc.). 

 Coût  

Honoraires d'un conseil extérieur.  

Temps passé par les responsables de l'enquête. 

Temps passé par les personnes qui répondent à l'enquête (il peut s'agir de plusieurs heures, 

dans le cas d'interviews). 

Responsable 

Un prestataire externe, DRH, le Directeur Commercial 

Déjeuner d'information 

Description 

Déjeuners réunissant un groupe de membres du personnel autour du chef d'organisation. 

Finalités 

Déjeuners, sans autre thème prévu que des échanges sur la vie de l'organisation. 

Cibles 

Cadres et /ou plusieurs niveaux hiérarchiques confondus. 

Coût 

II peut être un moment opportun de faire venir au siège des groupes de personnes, ou de 

prévoir, au contraire des déplacements du chef d'organisation en dehors de la ville où se 

trouve le siège social. 
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Responsable  

Le DG 

Flash d'information  

Description  

Est une note courte et de rédaction simple, destinée à informer sans retard le personnel. 

Finalités 

• D’annoncer un résultat ; 

• une modification de structure ;  

• une décision importante. 

Cibles 

L’ensemble ou partie du personnel. 

 Coût  

Papier et impression. 

Responsable  

Le responsable de communication et les managers 

3-3-4. Proposition de recommandations diverses : 

Il nous semblait important de souligner que nos recommandations diverses iront dans 

l’optique de la fonction ressources humaines. En commençant par l’Administration du 

personnel qui devrait etre organisée de la manière suivante :  

Administration du personnel : 

• Enregistrement, suivi et contrôle des données individuelles et collectives du personnel de 

l’organisation ; 

• Tenue des documents et registres exigés par la réglementation en vigueur ; 
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• Application des dispositions légales et réglementaires dans l’organisation (conventions 

collectives, accords d’entreprises) ; 

• Relations avec les services administratifs de l’organisation, de l’inspection du travail. 

• Développement des outils informatiques de la fonction ; 

• Administration des rémunérations : fixation, harmonisation, primes diverses, paie ; 

• Calcul des charges sociales ; 

• Calcul et répartition des avantages sociaux propres à l’organisation ainsi que la gestion 

des activités d’assistance au personnel. 

Gestion des Ressources Humaines : 

-Gestion des emplois :  

• Gestion prévisionnel des emplois et des compétences (GPEC), 

• Technique de recrutement, embauche ; 

• Gestion des carrières et de promotions; 

• Analyse des postes ; 

• Entretien individuel ; 

• Gestion des rémunérations admet donc : 

L’analyse et l’évaluation des postes, des grilles de salaire, 

Politique de rémunération, intéressement et participation. 

- L’information et la communication 

• Définir les cibles du message ; 

• Définir le support ; 

• Créer et émettre le message. 

-L’amélioration des conditions de travail 

En relation avec le CHST ou le Comité d’entreprise 
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CONCLUSION 

En définitive, suite aux différentes analyses statistiques, la communication est à la base de 

toute interaction, particulièrement en organisation, parce que sa qualité en interne est source 

de la circulation des informations et des différentes interprétations susvisées. 

Par ailleurs, une bonne politique de communication interne permet de prévenir les conflits, de 

motiver le personnel, de développer la culture d’organisation et favoriser la mobilisation pour 

répondre aux orientations données par la Direction Générale. 

Nous sommes sans ignorer que la communication interne est un outil de dialogue social; un 

système de communication et de ce fait, elle ne peut etre figée car qu’avant de choisir un 

moyen de communication interne, il faut tenir compte de sa spécificité, de la population cible 

et de l’utilisation que ce dernier devrait en faire. Afin d’écarter toute ambigüité à l’endroit des 

salariés la communication interne suit trois niveaux : 

Au niveau de l’information, elle permet d’informer, de  prévenir, de  sensibiliser, de rassurer 

et de motiver les salariés ; 

Au niveau de l’image, elle permet de créer une identité forte et cohésive, de la confiance, de 

la considération ; 

Au niveau comportemental, la communication interne permet de mobiliser les salariés, les 

préparer aux changements, favoriser l’initiative, prévenir le conflit, permettre l’expression de 

chacun. 
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