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INTRODUCTION

Pour affronter les nouveaux défis de son envirormmml’entreprise n'a pas
d’autres choix que celui de sortir de l'anonymatinveénter des modes
d’organisation plus souples et d’affirmer une idénét un réle dans la société.
Ainsi, une stratégie adaptée, une image différenciattiperinente sont a méme
de construire et de faire évoluer I'entreprise eobifisant 'ensemble de son

public, tant ennterne, qu’en externe.

Dans un tel contexte, la communication tend a dewensocle pour I'évolution
des entreprises. Elle s’apparente a un macro-sgs@msein duquel on peut
distinguer la communication interne qui regrougsm$emble des échanges au sein
de [l'entreprise et la communication externe cormetnles échanges entre
I'entreprise et le public externe. Ces deux forrdescommunication font partie
intégrante de I'entreprise qui se trouve elle-mé&maes un ensemble cohérent ou
chaque systeme prend en compte les interaction® dientreprise et ses

composantes.

Contrairement aux apparences, la communicatiort p&s une pratique réservée
aux entreprises commerciales; elle se développeualihui dans un nombre
croissant de secteurs et notamment dans les dage@ caractére social dont
I'efficacité est surtout liée a la communicationeime. Nous pouvons citer pour
exemple au Bénin le secteur d’assistance aux ergespet aux porteurs de projets
d’entreprise a la recherche d’une relation perfarimavec le public externe. C’est
un secteur en progression ou I'une des structuresegtent a but non lucratif est
’Agence Nationale des Petites et Moyennes Entsepri(ANPME). A la
différence du discours commercial qui vise esshement la vente des produits
ou des services, la communication de 'ANPME esh moarchande. Elle se

contente avant tout de parler d'elle-méme, de saenapécifique, de sa légitimité,
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de ses principes, de son projet, de son choixesl®lsjectifs. Son souci primordial
est de faire connaitre l'organisation, identifies activités et ce qu’elle apporte de
plus a ses publics. Mais, force est de constaterlegi actions de TANPME sont
faiblement pergues par la population du Bénin,dorg a la quéte des moyens de
création et de développement des sources de reequi contribue directement

ou indirectement a la compétitivité de I'économéminoise.

C’est dans le souci de mieux cerner les questielasives a la communication de
I’ANPME et de proposer des solutions pouvant petmraeme meilleure adaptation
aux exigences du public que le themd.ac communication de I'Agence
Nationale des Petites et Moyennes Entreprises : Alyge et perspectives a

retenu notre attention.

Le développement de ce theme se présente en@B)istfapitres. Dans le premier
chapitre, nous présentons le cadre de I'étudephssrvations de stage, le ciblage
de la problématique et la Détermination de la visitobale de résolution de la

problématique spécifiée.

Dans le deuxieme chapitre, nous abordons d’aberalgectifs et hypotheses de
I'étude, puis la revue de la littérature et la préation de la méthodologie adoptée

pour la recherche.

Enfin, dans le troisieme chapitre, sont exposeseapproches de solutions et les
conditions de mise en ceuvre, ceci aprés la véiiitades hypothéses et la

synthese du diagnostic de I'étude.
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Chapitre 1

CADRE INSTITUTIONNEL DE L'ETUDE, OBSERVATIONS DE
STAGE ET CIBLAGE DE LA PROBLEMATIQUE

Dans cette partie, |l s'agira de présenter le catirel’étude et d’exposer les
observations relatives a I’Agence Nationale destd¥eet Moyennes Entreprises
(ANPME), structure d’'accueil de notre stage etremifocéder au ciblage de la

problématique.

Section 1 : Cadre institutionnel de I’étude et observations
de stage

Paragraphe 1 : Présentation du cadre de I’étude

I. Historique de 'ANPME

Suite a la crise économique des années 80, le Bémianifesté un vif intérét pour
la promotion des Petites et Moyennes EntrepriskEjPavec comme objectifs la
réduction de la pauvreté et la résorption du ch@ g jeunes qui a atteint en ce
moment un taux record. Cet intérét a été renforcél@0 par la création de
nombreuses structures d’encadrement et de promdésPME avec le concours
des partenaires au développement du Bénin. Deioditdive va naitre le 17 juin
1991 par décret N°91-117 le Programme Campus-Bémsti{ué sous tutelle du
Ministere de la Micro-finance et qui est un orgamesd’aide a la création, au
développement des petites entreprises. Dans le ciaadne étude réalisée en 2008
par le centre Hypec-Bénin, Le Programme CampusfBéai subi une
transformation institutionnelle donnant naissan€&@ence Nationale des Petites
et Moyennes Entreprises (ANPME) le 08 Septembre3 220 décret N°2008-514

du 08 Septembre 2008.
3
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L’ANPME est une structure étatique, I'une des dimats techniques du Ministére
de l'Industrie, du Commerce, des Petites et Moysnaetreprises (MICPME)
prévue a larticle 39 du décret N° 2007-481 du 3€obre 2007 portant
attributions, organisation et fonctionnement denteistere. Elle est classée parmi
les établissements publics a caractere social.eDdéela personnalité morale et
jouissant de I'autonomie financiére, elle est rqzpe les dispositions de la loi N°
94-009 du 28 juillet 1994, portant création, orgation et fonctionnement des
offices a caractére social, culturel et scientdigues détails de I'organisation et
du fonctionnement de TANPME sont précisés dansstasits. Son siege est fixé a
Cotonou et peut étre transféré en tout autre lieteditoire de la République du
Bénin, par décision du Gouvernement sur proposdioMinistre chargé des PME
apres avis du Conseil d’Administration. Sa duréevae est de 99 ans pour
compter de la date de sa création, sauf dissolutigiicipée ou prorogation
décidée par le Gouvernement sur proposition du dténé chargé des PME aprés

avis du Conseil d’Administration.

Il. Présentation de 'ANPME

L’ANPME a pour mission de contribuer a I'élaboratide la politique nationale
de développement des petites et moyennes entretiske la mettre en ceuvre. A

ce titre, elle est chargée de :

e Coordonner et rationaliser les actions en faveur des micros, petites et
moyennes entreprises ;

e Soutenir la mise en ceuvre des mesures d’incitation des micros, petites et
moyennes entreprises du secteur informel dans le respect des dispositions

légales ;
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e Aider au développement de l'esprit d’entreprenariat, notamment en
milieux scolaire et universitaire ;

e Accueillir et accompagner les nouveaux promoteurs dans le cadre de la
réalisation de leurs projets ;

e Faciliter I'acces des promoteurs a I'information nécessaire a I'exécution de
leurs activités ;

* Inciter les petites et moyennes entreprises a investir dans les créneaux
d’activités a fort potentiel de croissance économique ;

e Assurer I'émergence, I'amélioration et la vulgarisation de technologies
performantes adaptées aux micros, petites et moyennes entreprises ;

e Soutenir I'innovation dans les petites et moyennes entreprises ;

e Elaborer et soutenir les actions d’encadrement, de formation, de
restructuration et de mise a niveau en faveur des micros, petites et
moyennes entreprises compétitives ou en difficulté ;

e Assister les entreprises pour la mise en place ou le développement d’outils
de gestion et de comptabilité adaptés a leurs besoins ;

e Réaliser en collaboration avec les structures compétentes, des analyses sur
les risques et les opportunités des marchés, sur les débouchés des
entreprises et sur les facilités d’exploitation ;

e Faciliter I'accés au marché des micros, petites et moyennes entreprises,
notamment les marchés publics ;

* Assister et encadrer les micros, petites et moyennes entreprises qui en
font la demande ou bénéficient de préts accordés ou avalisés par I'Etat ;

* Encourager et soutenir l'internationalisation des petites et moyennes

entreprises ;
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e Contribuer au renforcement des capacités des structures d’appui aux

petites et moyennes entreprises.

L'Agence peut communiquer par l'administration, &gganismes publics, les
collectivités locales, les entreprises concessioesade services publics, les
associations et les PME, tous documents ou infeomatnécessaires a la
réalisation de ses missions. L'agence peut conthute convention dont I'objet

est la promotion et le développement des PME.

Pour I'exécution de ses missions, I'Agence peutluosdes accords de partenariat
avec les administrations, les collectivités locales établissements publics, les
chambres et organisations professionnelles, leengsgtions a but non lucratif, les
établissements d'éducation et de formation pulkligwivés et les associations de
soutien des PME. Ces accords ont pour objet degmigsilesdits organismes,
administrations, collectivités et associationsamt tjue représentants de I'Agence,
chargés de promouvoir et de suivre les actionsetle-ci au niveau communal et
départemental. lls prévoient des mesures de nawenforcer leurs capacités

d'intervention en matiére de soutien et d'assistdes PME.

L’ANPME collabore avec les structures publiquespatées dont les activités
concourent a la mise en ceuvre de la politique dégep et moyennes entreprises.

Pour mieux accomplir sa mission, ’TANPME dispose de

A- Le Conseil d’Administration

Il est investi des pouvoirs les plus étendus pa@ir @n toutes circonstances au

nom de 'ANPME. Il fixe les orientations généralde I’Agence, adopte son
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programme d’activités ainsi que le budget nécessairsa réalisation. Il est

composé de neuf (09) membres répartis ainsi quitil: s

e Cinq (05) représentants du secteur public
e Trois (03) représentants du secteur privé

* Un (01) représentant du personnel

B- La Direction Générale

Elle assure la gestion quotidienne de I’Agenceaten osuvre les missions qui lui
sont assignées avec I'appui des départements temilLe directeur Général est
assisté par un comité de Direction qui est un argaonsultatif obligatoire

compose de :

e un (01) Directeur Général de I’Agence (Président) ;
e un (01) Directeur Général Adjoint (Vice-président) ;
e quatre (04) Directeurs de Département ;

e quatre (04) chefs de service ;

e deux (02) représentants du personnel de I’Agence.

C- Le secrétariat particulier et le secrétariat Administratif

Le Secrétariat Particulier est directement rattaghka Direction Générale de
ANPME; il est dirigé par une (01) Secrétaire Rartiére, Assistante de
direction. Elle est chargée de gérer les travausedeétariat du Directeur Général
; d’organiser les rendez-vous et 'emploi du terdpsDirecteur Général ; de tenir
a jour 'agenda du Directeur Général ; de prépla®réunions et de mettre a jour
les documents de travail du Directeur Général. &lsure la gestion des courriers

confidentiels du Directeur Général suivant lesesgin la matiére.
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Placé sous le Département Administratif et Finamde secrétariat administratif
est dirigé par une (01) Secrétaire assistée pagent de liaison et un coursier.
Elle est chargée de la gestion des courriersivéar» et « départ », des ordres de
missions, des notes de service et des notes de woication du Ministere.
L’agent de liaison est chargé des photocopiesstderriers a l'interne tandis que

le coursier est chargé des courriers a I'externe.

D- La Cellule d’Audit et de Contréle Interne (CACI)

La CACI est dirigée par un (01) Contréleur Inteawec rang de Directeur qui est
placé sous l'autorité du Directeur Général de 'ANE Elle a pour mission
d’auditer et de contrdler les différentes entitéd’dgence Nationale des Petites et

Moyennes Entreprises (ANPME). A ce titre, elledsrgée de :

e assurer un audit et un contréle réguliers des différents services,
départements et bureaux régionaux de I’ANPME ;
e veiller ala qualité des services fournis par 'ANPME ;

e veiller au respect scrupuleux des regles de gestion.

E- La cellule de communication

La Cellule de Communication est dirigée par un @©kgf de Cellule qui est placé
sous lautoritté du Directeur Geénéral de I'ANPME. t€e Cellule de

Communication a pour mission d’assurer une medewonnaissance de
TANPME et de ses activités. Elle élabore et met aeuivre la politique de
communication de I'ANPME, assure la publication uiégre du bulletin

d’'informations de 'ANPME, établit avec la presseeubonne relation pour la
promotion des activités de 'ANPME.

F- Le Centre d’Information et de Documentation(CID)

8
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Le CID est dirigé par un (01) Chef Centre qui ektc@ sous l'autorité du
Directeur Général de 'ANPME. Il a pour mission mhettre a la disposition des
PME, des informations et documents fiables pouddeeloppement de leurs
activités et de faciliter 'acces des PME aux texdbgies de l'information et de la
communication. Ainsi, il est chargé de : Collectemgiter et centraliser les
informations et la documentation utiles aux PMHEfuder des informations et de
la documentation nécessaires aux PME ; facilitercdes des PME aux
technologies de l'information et de la communicatio

G- Le Département Administratif et Financier(DAF)

Ce Département est dirigé par un (01) DirecteuDéeartement qui est placé sous
lautorité du Directeur Geénéral. Le (DAF) a pour ssions d'assurer

I'administration et la gestion des finances de IAME. Il est charge de :

e élaborer, exécuter et suivre le budget de ’ANPME ;

e tenir les différentes comptabilités ;

e établir les états financiers ;

e suivre la trésorerie de la gestion financiere ;

e définir et mettre en ceuvre la politique des ressources humaines ;

e gérer la logistique et les achats.

Le DAF comprend trois (03) services a savoir : lesvi®e Administratif et des
Ressources Humaines (SARH) ; le Service ComptablEireancier (SCF) ; le
Service Approvisionnement et Logistique (SAL) eaghe service est dirigé par
un (01) chef de service.

H- Le Département de la Formation, du Suivi et de I’Evaluation(DFSE)

Le DFSE est dirigé par un (01) Directeur de Dépastet qui est placé sous
l'autorité du Directeur Général. Il a pour missiod®ssurer la formation du
personnel des micros, petites et moyennes entesprile suivre et d’évaluer les
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activités et les programmes développés par ’AgeNadonale des Petites et
Moyennes Entreprises (ANPME). Il est également Epaeuivre les bénéficiaires
pour s’assurer de [latteinte des objectifs ayant tivdo I'appui ou
'accompagnement de TANPME. Le DFSE est chargé de

e Elaborer et mettre en ceuvre des programmes de formation du personnel
des micros, petites et moyennes entreprises ;

e Suivre et évaluer les programmes développés par 'TANPME ;

e Suivre les opérations de création et d’installation des promoteurs ;

e Contribuer a I’élaboration des indicateurs sur I’évolution des PME.

Le DFSE subdivisé en deux (02) services dirigésumgoar un (01) chef de

service a savoir :

e Le Service Formation (SF) ;

e Le Service Suivi et Evaluation (SSE).

I- Le Département de I’Assistance et de la Mise a Niveau des
Entreprises(DAMNE)

Le DAMNE est dirigé par un (01) Directeur de Déparént qui est placé sous
'autorité du Directeur Général. Le DAMNE a pourssibns d’élaborer et de
mettre en ceuvre les programmes de mise a niveaentieprises, d’apporter une
assistance spécifigue aux micros, petites et magerantreprises dans divers
domaines, pour le développement de leurs activide vise également a
développer des partenariats et des relations dpécation avec les institutions
nationales et étrangeres d’appui aux PME et a soues réseaux de PME et de
structures ceuvrant pour le développement des migetes et moyennes

entreprises au Bénin. A ce titre, le DAMNE est giéar
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e d’élaborer et de mettre en ceuvre des programmes de mise a niveau des
entreprises ;

e d’assister et de conseiller les PME ;

e d’appuyer les PME informelles dans leur démarche de formalisation ;

 de développer des services de sous-traitance et de partenariat au profit
des PME ;

e de développer des partenariats et des relations de coopération avec les
institutions d’appui aux PME ;

e d’appuyer les réseaux et structures d’encadrement des PME.
Au niveau de ce département on distingue trois $@Bjices qui sont :

* le Service d’Appui a la Mise a Niveau des Entreprises (SAMNE) ;
* le Service Assistance aux Entreprises (SAE) ;

e le Service Coopération et Appui aux Structures d’Encadrement des PME

(SCASEPME)

J- Le Département de I'Entreprenariat, de I’Appui au Développement
des Filieres et de I’Accés aux Marchés(DEADFAM)

Le DEADFAM est dirigé par un Directeur de Départemgui est placé sous
'autorité du Directeur Général. Le DEADFAM a pomnissions de promouvoir
I'entreprenariat avec un accent particulier sumtfeprenariat féminin et d’appuyer
le développement des filieres d’intérét nationdle Kise également a favoriser ou
a faciliter aux micros, petites et moyennes enisepr I'acces aux marcheés

national, sous régional, régional et internatiohast chargé de :
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e développer des activités de promotion de |I'entreprenariat au Bénin;

e promouvoir les PME dans le domaine agro industriel ;

e Organiser des concertations périodiques entre les acteurs des filieres
porteuses ;

* professionnaliser les acteurs des filieres ;

* prospecter de nouveaux horizons commerciaux accessibles aux produits
béninois ;

* mettre a la disposition des PME des informations fiables sur les marchés;

e appuyer les PME dans leur démarche d’internationalisation.

Le Département comprend trois (03) services :

* e Service chargé de la Promotion de I'Entreprenariat (SPE) ;
* le Service chargé de I’Appui au Développement des Filiéres (SADF) ;

e le Service chargé de I’Acces aux Marchés (SAM).

Paragraphe 2: Observations de stage: état des lieux sur les
activités de ’ANPME

Nous avons formulé nos observations de stage suadivités de la Cellule de
Communication et de deux départements de TANPM&awir : le Département
de [l'Assistance et de la Mise a Niveau des Entsepri(DAMNE) et le
Département de I'Entreprenariat, de L’Appui au Déppement des Filieres et de
I’Accés aux Marchés (DEADFAM).

I. Les principales taches techniques de ANPME

A- Etat des lieux au DAMNE
12
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Le DAMNE est I'un des départements techniques ABIPME. Dans sa mission
d’appui a la mise a niveau des entreprises, ilgmegar un systéme de veille a la
mise a niveau et la promotion de ces entreprideasdiste les PME dans le
processus de mise aux normes de qualité interrddi®ret les accompagne dans
leur plan de restructuration ou de développemenssiprocede-t-il a une analyse
des moyens nécessaires a I'amélioration durabla dempétitivité des entreprises
afin de les préparer a affronter la concurrencéonale et internationale. En
relation avec l'administration et les organismeblips concernés, le DAMNE
accompagne les PME dans les domaines de |'acgusides nouvelles
technologies, de la qualité et les sensibilise 2eld@per des activités liees a
I'innovation et la recherche-développement a trewwere assistance technique et
financiere avec le concours des partenaires. Lésatgurs porteurs d’'un projet de
développement bénéficient des services de pre-ostigngenéral concernant la
mise au point et I'élaboration d’'un plan stratégigde développement et les
entreprises en phase de croissance ou d’expansioéfitient des services de
suivi-conseil en diagnostic en matiére d'organisatide commercialisation, de
finance-comptabilité, de gestion des opératiordeda production, de gestion des
ressources humaines, des affaires légales etdgcatc. Dans ce cadre, nous
avons suivi plusieurs séances d’entretien et dgndstic technique du DAMNE
avec les opérateurs économiques ce qui témoignee déelle accessibilité de

’ANPME aux opérateurs économiques

A travers une coopération et un appui aux strustdiencadrement des PME, le
DAMNE entreprend toute action de sensibilisatioinfdrmation et d’assistance
aupres des administrations, des collectivitésléscat des organismes publics
concernés pour promouvoir et faciliter 'accés B&E aux marchés publics. Le
DAMNE assure la vulgarisation des technologies appées aux PME et soutient
la mise en place des unités de production légereprafit de promoteurs

dynamiques et organisés dans les zones de produ€lans I'exécution de ces
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taches, le DAMNE se déplace de temps en tempdeeRME qui bénéficient de
son appui ce qui démontrka disponibilité des agents de TANPME L'un des
missions assignés au DAMNE est d’encourager les BMtiiant dans le secteur
informel & se formaliser a travers des actionsfofimation, de sensibilisation et
de formation, en relation avec les autres déparnnet avec les structures et
institutions intervenant dans ce domaine. Ainsiisnavons remarque, au cours
des séances d’entretien et de diagnostic technique,sensibilisation des PME
informelles sur les formalités administratives ettaut sur les avantages liés a
cette formalité. Ceci fait apparaiteevolonté de régulariser le secteur informel
du Bénin. Malgré la multiplicité de ses taches, aucun dess tservices du
DAMNE n’est fonctionnel; le département est gé@ pn Directeur et un

assistant; nous notons alanse insuffisance du personnel

B- Etat des lieux au DEADFAM

Pour accomplir ses missions, le DEADFAM organises denodules
d’entreprenariat dans le systéme éducatif, sugout les femmes et les jeunes en
relation avec I'Agence Nationale pour 'Emploi (AHP Dans ce cadre, 500
jeunes des lycées ont été formés en culture djgnmgeedans le mois de Mai 2011.
Ce département offre, sous forme d’ateliers de &bion et de coaching, les aides
a l'élaboration des Etats financiers prévisionndds études de marché et de
faisabilité et une aide a la recherche de finanognoe qui témoigne déappui

en expertise apporté aux promoteursLe DEADFAM appuie également la mise
en place de bureaux d’'informations économiqueg eoaseil en entreprenariat en
réseau avec les principales structures de colkdctie traitement de données au
niveau des mairies. Aussi organise-t-il des coatieris périodiques entre les
acteurs des filieres porteuses telles que le kdiéacarde, I'ananas, I'huile de
palme, le manioc, le riz, les fruits et légumes featériaux de construction

d’origine locale, effectue une analyse des pridegpdélieres porteuses d’avenir en
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vue de mieux informer les entreprises sur les piaiéds et les stratégies de
développement des branches d’activités qui legaag&nt et met en ceuvre des
actions de promotion des produits locaux. Nous msta@lors une forte
collaboration avec les acteurs des filieres porteas d’avenir. Ce département
met en ceuvre des actions de promotion des prodgasix a travers des foires
commerciales notamment la foire de I'indépendance grganise chaque année.
Nous avons constaté la participation de plusieatseprises béninoises en 2012 ce
qui nous améne a conclurne réelle force de valorisation des produits
béninois Cependant, TANPME ne dispose d’aucune antengieméle. Depuis sa
création, elle n'a pu créer aucune antenne régoral permettant de se
rapprocher des PME des autres régions ce qui noeseaa conclurane absence

des agences annexes dales autres régions du pays.

Sur le plan budgétaire, 'ANPME n’échappe pas, ca@mion nombre
d’administrations du pays, a la question des ressguinancieres. Ayant a charge
de prospecter de nouveaux horizons commerciauxssibbes aux produits
béninois ; de collecter, de traiter et de mettréa alisposition des PME des
informations capables de les renseigner sur lesharétrangers, de favoriser une
adaptation permanente de la PME aux exigences @ashés, force est de
constater qu’aucune commission chargée de suiveollition des marcheés
internationaux n'est mise en place compte tenunthnque de ressources
financieres Par ailleurs, La subvention accordée par I'Efastnpas décaissée
dans les délais suivant la planification annue#ls dctivités. Ceci constitue une
entrave au déroulement des activités et ameneipdNPME a les suspendre
lorsque la totalité des ressources n’est pas dgmidlous constatonse lenteur
des procédures de décaissement de la subventionl'd@at .

C- Analyse des principales tdches de la cellule de communication
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La Cellule de communication a pour tache d’élabatede mettre en ceuvre la
politique de communication de I'agence ; d’éditerbulletin d’'informations de
'ANPME ; de réaliser et de gérer le site web deeNPME ; de communiquer sur
'ANPME et sur ses activités ; de défendre TANPME son bilan auprés des
organes de presse et du public; enfin, de dévetoppe bonne relation avec la
presse pour la promotion des activités de TANPNEpendant, Le diagnostic de
la Cellule de Communication fait ressortir une @iéince entre la description des
taches assignées et son champ d’activité réellepggt au cours de notre stage.
En effet, depuis sa création, la Cellule de Compeation n’a pas atteint ses
objectifs initialement fixés sur sa feuille de muMalgré toutes ces taches les
interventions de 'ANPME au profit des PME sonbfament connues des PME et
des populations désireuses de s’investir dansrépregnariat. Nous remarquons
alorsune insuffisance d’actions communicationnelles enir@ction des PME et

de la population

En ce qui concerne la communication interne, agllest arrivée a un niveau qui
ne permet plus de diffuser et de relayer les messagportants et les
informations clés entre les différents services 'd&NPME, ces services ne
communiguant pas en synergie. On constate que mhdes départements
communique a sa maniére, compliquant un peu pfuiue d’'informations. Aussi

avons-nous noté que certaines activités commaiiernent des communications
qui, normalement du ressort de la Cellule de Comeattion, sont effectuées par
d’autres départements. Nous notons dam® mauvaise gestion des flux

d’'informations internes.

Malgré qu’il soit précisé dans les textes fondaiede 'ANPME de réunir

mensuellement tout le personnel de ’Agence, #'set tenu que deux réunions de
ce genre de 2009 a 2012. Au cours de notre stagemavons remarqué la mise
en place d’aucun systeme pour recuelllir les suggeset les préoccupations des
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employés nid’aucun document de référence destiné aux nouvedledies en
dehors du manuel de procédure. Ceci démontre insuffisance d’outils de

communication interne.

Sur le plan des ressources humaines, on retieataux de Mars/ Avril 2011 a
Avril 2012, période pendant laquelle le poste def cellule de Communication
est resté vacant ceci couplé a un déficit en nmti@iactualisation des
connaissances pour acquérir de nouvelles compéteNoais remarquorle non

renforcement des capacités du personnel de TANPME

Aussi, tout au long de notre stage nous avons éstagceéder au site de web de
I'agence mais en vain. Nous notons alerBlon fonctionnement du site internet
de 'ANPME.

+» Evolution du budget de la communication et du budget total de ’ANPME
de 2009 a 2012

Les données relatives a I'évolution du budget deolmmunication de 'ANPME
sont consignées dans le tableau nvdir(annexes page)dCes données nous

amenent au graphique ci-apres :

Graphique n°1 : Evolution du budget de la communication et du budget total de 'ANPME
de 2010 a 2013
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Evolution du budget de la communication et du budget total de I'ANPME
de 2010 a 2013
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L’analyse approfondie de I'évolution du budget dedemmunication montre gt
la part du budget alloué a la communication obserne tendance baissiere |
rapport au budget total du fonctionnement de '’ANPNUiI n’a pourtant pas ces
de progresser de 2018 2012. Lebudget de communication donc été
significativement revia la baisse pour étre quatre (04) fois moins e{G6X fois
moins important respectivement en 2011 ¢ 2012 que I'année 2010. En 20:
lorsque le budget total de 'TANPME connait uiégere baisse d’environ 7,92
par rapport a 2012, le budget de la communicatioaneegistré une lége
augmentation soit un poids de 3,99% sur I'ensemiblBudget total de TANPMI

Cette analyse démontre que les actions de la €alkilcommunication n't pas
été ancrées dans les priorités de TANPME et neasarquons une instabilité c

ressources nécessaires au bon fonctionnemeniGillde de Communicatiol

II. L’environnement externe de ’ANPME
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Le Bénin se caractérise par un environnement écopendifficile, avec une
tendance baissiere de la croissance économique leoniveau le plus élevé
remonte a 2001 pour un taux de 6,7%. Les PME/PMiffent d’'un certain
nombre de menaces qui proviennent des actions B&atl'qui leur sont
déefavorables. La fiscalité par exemple est coleeetéec rigueur, pendant qu’il n’'y
a pas de dispositions prévues pour relever les PME/en difficulté. Cette
situation améne les entreprises a craindre la litidca_a transparence dans
I'établissement des partenariats avec les PME/PMbans la passation des
marchés n’est pas non plus garantie, ce qui dégeutas entreprises qui se voient
marginalisées. Enfin, L'importation de certains gurids concurrentiels étouffe
'élan des PME/PMI de promouvoir les produits lacaComme on peut s’en
douter, cette importation prononcée de produitscaoentiels induit une faible
consommation des produits locaux et donc freinendgence des PME/PMI
locales. Il apparait dongne restriction des opportunités d’affaires pour |s
PME.

Selon le rapport du plan stratégique 2012-2016 '@&HAME, l'une des
préoccupations soulignées par bon nombre des epéaéconomiques soumis
aux seances de diagnostic de TANPME est la rigidii systéme bancaire, a peine
une entreprise béninoise sur dix a obtenu un prige 006 et 2007 et le crédit
moyen par entreprise est de 77,6 millions de FGQEA crédit est surtout orienté
vers le secteur formel avec 221,3 millions FCFA to®m4,6 millions pour
I'informel ce qui démontrd’acces tres difficile aux créditspour les opérateurs

économiques.

Aujourd’hui, le Bénin regorge d’'une panoplie deustures d’appui aux PME tant
du secteur public que du secteur privé. Ces streEtm’'entendent pas faciliter le
réble de synergie et de coordination que doit joleNPME, les promoteurs

d’entreprises bénéficient de diverses sessionsedéoncement des capacités,
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notamment de la part de la Chambre de Commerc€lredudtrie du Bénin
(CCIB), de 'ANPE (Agence Nationale pour 'Emploge FODEFCA (Fonds de
Développement de la Formation Professionnelle @Gaatiet de I'’Apprentissage),
du FNPEEJ (Fonds National de I'Entreprise et dBramotion de I'Emploi des
Jeunes) et de divers ministeres. On remarque aloes multiplicité des

structures d’appui aux PME.

De par ses attributions, TANPME se retrouve dansstles domaines relatifs a la
vie des PME mais il est difficile de faire une ghistion entre certaines attributions
de TANPME et celles d’autres directions du Minigtéle tutelle de TANPME. I
apparait donane duplication entre certaines attributions de IANPME et

celles d’autres directions du Ministere de tutell@le lANPME.

Par ailleurs, plusieurs pays africains comme lg§al, le Togo, le Burkina Faso,
le Maroc, la Tunisie et I'Algérie ont des agencasilaires a 'TANPME et
jouissent d’'une expérience dont I’Agence pourrafif@o a travers des visites
d’échanges et de partage d’expériences. On remdigyistence de structures

similaires a TANPME et expérimentées dans la souggion.

Enfin, Beaucoup de Partenaires Techniques et FE@ns'intéressent de plus en
plus au secteur des PME et y orientent par consédaars investissements.
Plusieurs appels a la proposition de projets commeux de I'Union Européenne
sont souvent lancés et peuvent faire I'objet dedicerture de 'ANPME. Au
nombre des partenaires potentiels, nous pouvoesdritre autres : United States
Agency for International Development (USAID); l'Agce Francaise de
Développement (AFD); Agence Canadienne de Dévelmagnt International
(ACDI) ; la Coopération Technigue Belge (CTB) ; Cmopération Technique
Allemande (GI1Z). Nous Notonsne diversité des partenaires intervenant dans

le secteur des PME
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Ill. Inventaires des éléments de I’état des lieux

A- Inventaire des atouts : Forces et opportunités

De la restitution de nos observations de stages aeans pu dégager
1- une réelle accessibilité de ’ANPME aux opérateurs économiques ;

2- la disponibilité des agents de 'ANPME ;

3- la volonté de régulariser le secteur informel du Bénin ;

4- "appui en expertise apporté aux promoteurs ;

5- une forte collaboration avec les acteurs des filieres porteuses d’avenir ;

6- une réelle force de valorisation des produits béninois ;

7- I'existence de structures similaires a '’ANPME et expérimentées dans la
sous-région ;

8- une diversité des partenaires intervenant dans le secteur des PME.

D- Inventaire des problemes : faiblesses et Menaces

Nos observations pendant la période de stage nuupesmis de constater des
problemes qui sont résumés en 13 points, a savoir

1- une insuffisance du personnel ;

2- une absence des agences annexes dans les autres régions du Bénin ;

3- le manque de ressources financieres ;

4- une lenteur des procédures de décaissement de la subvention de I'Etat ;

5- insuffisance d’actions communicationnelles en direction des PME et de la

population ;

6- une mauvaise gestion des flux d’informations internes ;

7- une insuffisance d’outils de communication interne ;

8- non renforcement des capacités du personnel de I’ANPME ;

9- non fonctionnement du site internet de I’ANPME ;
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10- une restriction des opportunités d’affaires pour les PME ;

11- difficile acces aux credits ;

12- une multiplicité des structures d’appui aux PME ;

13- une duplication entre certaines attributions de 'ANPME et celles d’autres

directions du Ministére de tutelle de ’ANPME.

Section 2 : Ciblage de la problématique

Dans cette section, nous allons d’abord faire leixcke la problématique et la
formulation du sujet, ensuite la spécification deptoblématique et enfin donner

une vision globale de la résolution de la probléauoet

Paragraphel : Choix de la problématique de 'étudet
formulation du sujet

I.  Regroupement des problemes par centre d’intérét :
Problématiques possibles
Dans le tableau N°2 nous avons présenté tous leklepnes énumérés en
inventaire par centre d’intérét en regroupant lesbl@mes spécifiques afin de
dégager les problémes généraux pour poser lesatiféés problématiques. Ainsi

nous avons relevé quatre (04) centres d'intéré&tailtes comme suit:
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Tableau N°2: Regroupement des problemes par centre d’intéréts

NO
D’ordre

Centres d’intéréts

Gestion des Ressources
Humaines a ’TANPME

Gestion de la
communication

Assistance aux
PME /PMI

Gestion des prestations
de 'ANPME

Problemes spécifiques

-Insuffisance du personnel

-Non renforcement des capacités du personnel de
I’ANPME

-Mauvaise gestion des flux d’informations internes
-Insuffisance d’actions communicationnelles en
direction des PME et de la population
-Insuffisance d’outils de communication interne
-Non fonctionnement du site internet de I’ANPME

- Difficile accés aux crédits

-Lenteur des procédures de décaissement de la
subvention de I'Etat

-Absence des agences annexes dans les autres régions
du Bénin

- Multiplicité des structures d’appui aux PME
-Duplication entre certaines attributions de

Probléemes généraux

Gestion non optimale des
Ressources Humaines

Gestion non efficace du
systeme de la communication
de 'ANPME

Manque de moyens adéquats
pour |'assistance des PME

Gestion non efficace des
prestations de I’ANPME

I’ANPME et celles d’autres directions du Ministére

de tutelle de TANPME
-Manque de ressources financieres

Problématiques

Problématique de la gestion optimale des
Ressources Humaines

Problématique de la gestion efficace du
systeme de communication de I’ANPME

Problématique de la disponibilité des
moyens adéquats pour |'assistance des
PME

Problématique de la gestion efficace des
prestations de 'ANPME
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Il. Choix de la problématique et formulation du sujet

L’analyse et le regroupement par centre dintérés dlifférents problemes
identifiés nous ont permis de relever des probl@&mas importantes dont la
résolution permettrait a 'ANPME de  mieux assutdar synergie des
interventions de I'Etat en matiere d’encadremers, pdomotion des micros,
petites et moyennes entreprises et d’accroitragpsis en faveur de ce secteur.

Ces problématiques se résument comme sulit :
- Problématique de la gestion optimale des Ressources Humaines

- Problématique de la gestion efficace du systeme de communication
de ’ANPME
- Problématique de la disponibilité des moyens adéquats pour
I"assistance des PME
- Problématique de la gestion efficace des prestations de I’ANPME
Les problématiques liées a la disponibilité des engy adéquats pour
I'assistance des PME et a la gestion efficace destggions de 'ANPME sont
largement résolues dans le rapport du plan strpiégR012-2016 et dans
d’autres études antérieurement faites. Quant adblgmatique de la gestion
optimale des Ressources Humaines, nous n'avonsdpasconnaissances
approfondies dans ce domaine.
Toutefois nous avons orienté notre réflexion varprbblématique de la gestion
efficace du systéme de communication de TANPMEqoe nous a permis de
mettre en pratique les connaissances acquises &g de notre formation
notamment sur les questions relatives a la comratiarcd’entrepriseCe choix
a été aussi guidé par le souci majeur de faire aitnen’ ANPME et l'intérét
effectif du bon fonctionnement de ses activités.
La communication est I'un des éléments les plusom@mts pour mener a bien
les activités de gestion dans toute organisatiams sine bonne communication,

il est quasiment impossible d’échanger les fads,itlées et les expériences et
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par voie de conséquence impossible de réussirutenaffaire. Tout homme qui
vit doit communiquer et I'entreprise étant conduyi@ des hommes elle doit
communiquer pour vivre. C'est par la bonne apphecatde la fonction
communication que toute organisation qu’elle sorbéation sociale ou non est
a méme d’influencer positivement son environneméttant un levier de
performance indéniable, la communication est népesscar elle est un
instrument déterminant de cohérence entre les fiflsjestratégiques d’une
organisation. Aujourd’hui, la survie d’'une entreygriest conditionnée par sa
capacité a gérer les flux d’'informations a l'internomme a I'externe. Nous
avons donc estimé, au vu de I'observation minuéedss problématiques ci-
dessus, que le renforcement du niveau de commiorncde¢ 'ANPME serait un
facteur indispensable du développement de sesdtéstet jusqu’a ce jour il n'y
pas encore d'étude abordant réellement le systéenecamnmunication de
'TANPME. C’est ce qui a d’ailleurs motivé le chodle la Problématique de la
gestion efficace du systeme de communication de RIPME qui regroupe les
problemes spécifiques suivants :

* Mauvaise gestion des flux d’informations internes ;

* Insuffisance d’actions communicationnelles en direction des PME et de la

population ;
e Insuffisance d’outils de communication internes ;

¢ Non fonctionnement du site internet de ’ANPME.

Les questions que nous sommes en droit de n@&s fere a nos observations
sont les suivantes :
» Que faire pour une bonne gestion des flux d’informations internes a
L’ANPME ?
» Comment multiplier les actions de communication de I"ANPME en

direction du public ?
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» Quels sont les outils nécessaires pour la communication interne de
I’ANPME ?
» Que faire pour maintenir continuellement les actualités de I’ANPME via

son site internet ?

C’est donc dans l'optigue de la résolution de ceestjons que nous avons
formulé comme théme :
La communication de [I'Agence Nationale des Petiteet Moyennes

Entreprises : analyses et perspectives

Paragraphe 2 : Spécification et détermination de la vision globale
de résolution de la problématique choisie

I. Spécification de la problématique

Il est évident qu’aujourd’hui, la mondialisation sde&échanges plonge les
entreprises dans un environnement de plus en [datoae et complexe et, pour
affronter ce nouveau défi, I'entreprise doit afftmmune identité et un réle dans
la société. Dans un tel contexte toutes les acwbmaanifestations visibles de
I'entreprise sont potentiellement des outils de@amunication avec le monde
extérieur. Chacun de ces outils est plus ou moffisaee selon le type de
produit ou service a promouvoir, la nature de llecivisée, le contenu des
messages a transmettre et le budget qu’il nécessite

Il importe donc pour 'ANPME d'insister sur sa commcation avec une

présence continuelle, d'avoir une vision globale da politique de

communication afin d’assurer la cohérence et Ceffité maximum des
différents moyens de communication qu’elle utiliseDans cet ordre d’idées
gu’il nous semble opportun d’apporter des solutiang problemes spécifiques

cités ci-dessus et liés a la problématique choisie.
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De ces problemes spécifiques, celui relatif au famctionnement du site
internet de 'ANPME nous semble étre pris en compte le probleme
spécifigue se rapportant a linsuffisance d’acticc@mmunicationnelles en
direction des PME et de la population en génériasifous allons centrer notre
étude sur les trois problémes spécifique que sont :
* Mauvaise gestion des flux d’informations internes (Probléme spécifique
N°1)
* Insuffisance d’actions communicationnelles en direction des PME et de la
population (Probléme spécifique N°2)

e Insuffisance d’outils de communication internes (Probleme spécifique N°3).

Il. Détermination de la vision globale de résolution de Ia
problématique

Il sera question ici de présenter la vision globpivant nous permettre
d'analyser et d'étudier les problemes spécifiqdestifiés et, par conséquent de

résoudre le probleme général.

A- Vision globale de résolution du probleme général

Il est important de rappeler ici que le problem@&éél est La Gestion non
efficace du systéme de la communication de 'TANPMIBsI, I'identification ou
le choix d'une bonne stratégie de communicatiomes& donc indispensable.
Aujourd'hui, il existe plusieurs types de canauxcdemunication et une bonne
communication doipermettre a une organisation a caractere social :

« de mieux se faire connaitre ;

« de faire connaitre les services offerts ;

« d’étre disponible ;

» de faire changer de comportement.
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Etant donné que les problemes spécifiques constitles manifestations
évidentes du probleme général, la résolution de-ceimplique donc celle du
probleme général a savoir, Gestion non efficace shstéme de Ila
communication de TANPME.

B- Approches génériques de résolution des probléemes spécifiques

Pour le probléme spécifique relatif a la mauvaisstign des flux d’informations
internes, il est a remarquer que la gestion déofmation captée, produite et
circulant au sein de 'ANPME doit intéresser tooh spersonnel comme un
élément essentiel a son fonctionnement et pouralauv immatériellequ’il
renferme. La résolution de ce probleme spécifiqié fait donc référence a
I'identification de nouvelles méthodes d’informatja une culture commune a
'ensemble du personnel de I'ANPME et a une rafisaion des flux
d’'informations. Ceci permettra de déterminer un dxaneélioration de gestion
des informations internes plus adapté a TANPME.

En ce qui concerne le probleme spécifique N°2 aisdinsuffisance d’actions
communicationnelles en direction des PME et deolaufation, il faut préciser
qgue les actions de communication constituent ldesewoix » pour TANPME
qui permet d'établir le contact et le dialogue avsun environnement.
L’insuffisance d’actions communicationnelles peatrainer la méconnaissance
des prestations et méme de l'existence de 'ANPMEmporte donc dy
apporter des solutions qui sont donc basées swgelitification des moyens de
communication permettant a la population de commales services de
'ANPME.

Enfin, I'insuffisance d’outils de communication énbe éloigne TANPME de ses
objectifs et ne favorise pas une véritable explioitade ses services. Ainsi, la

résolution du probleme spécifique N°3 implique @pproche générique basée
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sur la détermination des outils de communicatioterites adaptés au
fonctionnement de TANPME.

Tableau N°3: Synthese des approches génériques par probjarogigue.

Problemes spécifiques Approches génériques retenues

_ _ Une approche basée sur I'amélioration
Mauvaise gestion des flux de la gestion des informations internes
d’informations internes A 'ANPME
Insuffisance d’actions Une Approche basée sur
communicationnelles en direction ded'indentification des moyens de
PME et de la population communication de 'ANPME
Insuffisance d’outils de Une approche générique basée sur la
communication interne détermination d’outils de

communication interne

lll. Etapes de résolution de la problématique retenue
Cette vision globale de résolution de la probléqadi que nous venons de
retenir sera restituée a travers les étapes sewant

1-La fixation des objectifs de I'étude ;

2-L’identification des causes ;

3-la formulation des hypotheéses ;

4-La conception du Tableau de Bord de I'étude ;

5-La revue de la littérature ;

6-La méthodologie adoptée ;

7-La collecte et le traitement des données ;

8-L’analyse des données et |'établissement du diagnostic;

9-Les approches de solutions et les conditions de leur mise en ceuvre ;

10-L’élaboration du Tableau de Synthése de I'Etude (TSE)
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La problématique de la gestion efficace du syst@mecommunication de
TANPME a fait I'objet de notre réflexion. Dans [@emier chapitre que nous
venons de terminer, nous avons procédé a l'inventiés forces et faiblesses
identifiées au cours de notre stage, au regroupede=nproblémes spécifiques
afin de dégager les différentes problématiquesi ajne la spécification de la
problématique choisie. Nous allons essayer paunita e poser les objectifs et
les hypotheses de I'étude, faire le point des dmutions antérieures relatives
aux problemes en résolution et enfin la méthodelats la recherche liéela
communication de I’Agence Nationale des Petites Btoyennes Entreprises :

analyse et perspectives
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Chapitre 2
CONCEPTION ET MISE EN APPLICATION DU

CADRE THEORIQUE ET METHODOLOGIE DE
L'ETUDE

Sectionl : Objectifs, hypothese et tableau de bord de
I’étude

En tenant compte des problemes spécifiques a résondus allons fixer les
objectifs a atteindre, poser les hypotheses daitrat élaborer le tableau de
bord de I'étude.

Paragraphel : Objectifs et hypotheses de I’étude

I.  Objectifs de I'étude

Il est utile de rappeler le probleme général epledlémes spécifiques auxquels
nous voulons trouver des solutions avant de préséet objectifs et hypotheses
de I'étude.

Probléme général
» Gestion non efficace du systeme de communicatidiA8EPME

Problemes spécifiques :
* Mauvaise gestion des flux d’'informations internes

» [Insuffisance d’actions communicationnelles en dioecdes PME et de la
population

* |nsuffisance d’outils de communication interne

De ces problemes découlent nos objectifs.
A- Objectif général
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L'objectif général de notre étude est d’énoncer ¢emditions d’une
gestion efficace du systéme de communicationANFME.

B- Objectifs spécifiques

» Expliquer les conditions d’'une bonne gestion desx fil'informations
internes ;

* Déterminer les moyens adéquats de communication en direction des
PME et de la population;

e Suggérer des outils de communication interne.

I. Hypothéses de I’étude

A- Causes et hypotheses liées au probleme spécifique N°1

La mauvaise gestion des flux d’'informations inesrmpeut étre due a plusieurs
causes. Ainsi, nous en avons identifiées troisrgues avons classées par ordre
croissant d'importance :

» Inexistence d’une cohésion interne ;

» Méthodes de traitement des informations peu efficaces ;

» Non perception de I'importance de la circulation efficace des

informations.

L’inexistence d’'une cohésion interne n’expligue gaffisamment la mauvaise
gestion des flux d’'informations internes car, mé&n@ous avons observé tres
peu d’harmonie entre les agents de 'ANPME au cdersotre stage, certains
messages stratégiques parviennent quand mémedifiisés.

Les méthodes de traitement des informations pecae#s est une cause plus
proche mais n’explique pas réellement la mauvaisstian des flux
d’'informations internes puisque nous avons renmamue 'ANPME dispose
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des moyens nécessaire qui peuvent contribuer langemu traitement des
informations.

Par contre, dans le cas précis de 'TANPME, La nercgption de I'importance
de la circulation efficace des informations se rappe beaucoup plus de la
source du probleme en ce sens que chaque départéeneANPME a souvent
évolué en tout individualisme en confinant des rimfations en son sein sans
forcément les partager ni recueillir des avis angs nécessaires a une bonne
appréciationNous pouvons alors formuler notre hypothése conirapres :

La mauvaise gestion des flux d’'informations interes est due a la non

perception de I'importance de la circulation efficaze de I'information.

B- Causes et hypothéses liées au probléeme spécifique N°2

En ce qui concerne le probleme spécifique N°2 lid taible promotion des
actions de communication en direction des PME dagmpulation, nous avons
pu discerner trois (3) causes rangées par ordiesard d’'importance :

» Insuffisance du personnel chargé de communication ;

» Inexistence d’un choix des événements de communication ;

» Sous-estimation du budget alloué a la communication.

L’Insuffisance du personnel chargé de communicgiiaurrait aisément étre a
la base de la faible promotion des actions de camvtation seulement que la
Cellule de Communication de PANPME ne disposants pde plan de

communication ne ressent pas le besoin de plusedsources humaines
chargées de communication.

Pour ce qui est de l'inexistence d’'un choix desnéwmgents de communication,
elle est un facteur tres important a prendre enpterdans la communication

d'une entreprise. Cependant cette cause n’estgpptu$ importante car nous
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avons constaté que des solutions ont été propgs#resine étude récente a
’ANPME pour le choix des événements de promotion.

En revanche, la sous-estimation du budget alloleé dvbmmunicatiorjustifie
parfaitement la faible promotion des actions de rooimication car, face a ses
difficultés financieres, TANPME ne classe pas langnunication dans ses
priorités par rapport aux attributions des autrégattements et celluleblous
pouvons alors formuler notre hypothese comme suit :

La sous-estimation du budget alloué a la communicain justifie

I'insuffisance d’actions de communication

C- Causes et hypothese liées au probleme spécifique N°3

Au sujet de I'insuffisance d’outils de communicatiomterne, nous avons dégagé
deux causes pouvant I'expliquer. Ces causes suppaait classées par ordre
croissant d'importance. Il s’agit de :

» La méconnaissance de I'importance des outils de communication ;

» Larecherche d’autonomie par les services de ’ANPME.

La méconnaissance de I'importance des outils daragritation interne est une
cause qui parait plausible mais tel que relaté Ipacthef de la cellule de
communication au cours de notre stage, 'ANPME iquat tres souvent la
méthode des notes de service et a prévu dautrBls al@ communication

interne qui n'apparaissent pas forcément utiles ptentenu du mode de
fonctionnement des différents services. Il en tésdlonc que la recherche
d’autonomie par les services de 'ANPME est la eagsi pourrait justifier

insuffisance d’outils de communication interne.ol$ formulons notre
hypothése de la maniére suivante :

L'insuffisance d’outils de communication interne séxplique par la

recherche d’autonomie des services de ' ANPME.
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Paragraphe 2 : Tableau de bord de I'étude

Ce tableau est constitué de la problématique ahpwes problemes spécifiques
retenus ; les causes supposées étre a la baseotEsmes et des hypotheses de
I'étude. Il est un outil récapitulatif des grandstres d’intéréts de la recherche
effectuée.
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Tableau N°4 : Tableau de bord de I'étude

14

NIVEAU
D’ANALY PROBLEMES OBJECTIFS CAUSES SUPPOSEES HYPOTHESES
SE
. Gestion non efficace du Enoncer les conditions d’'une
Niveau N L . : .
snéral systeme de communication de gestion efficace du systeme de
genera 'TANPME la communication de TANPME - -
La mauvaise gestion des flux
: , Expliquer les conditions d’'une| Non perception de I'importanced’informations internes est du
Mauvaise gestion des flux ; : . N .
.- . : bonne gestion des flux de la circulation de a la non perception de
n d’informations internes N . . L . - : .
L 1 d’'informations internes I'information importance de la circulation
) efficace de l'information
o
= Insuffisance d’actions
O o L : La Sous-estimation du budget
L communicationnelles en Déterminer des moyens de L . o
o o - o . Sous-estimation du budget | alloué a la communication
direction des PME et de la communication en direction des L o C : e
n : . alloué a la communication justifie I'insuffisance d’actions
2 | population PME et de la population o
e communicationnelles
)
N
S L’insuffisance d’outils de
Z Insuffisance d'outils de Suggere.r de_s ogtlls de | La recherche d’autonomie des cpmmunlcatlon Interne
T communication interne adaptés_ ; s’explique par la recherche
communication interne S services de 'ANPME , . )
3 a ’ANPME d’autonomie des services de
'ANPME
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Section2 : Revue de la littérature et méthodologiele la
recherche

Paragraphe 1 : Revue de la littérature

Il sera question pour nous dans ce paragraphergeufa apercu sur les apports
des auteurs, des études antérieures sur le prolgéneral et particulierement
sur les problemes spécifiques ci-dessous :

- Mauvaise gestion des flux d’'informations internes ;

- Insuffisance d’actions communicationnelles en dioecdes PME et de la

population ;
- Insuffisance d’outils de communication.

La vision globale de résolution de la problématigatenue par rapport aux
différents problemes spécifiques est :
0 Une approche basée sur I'amélioration de la gestion des
informations internes a I’ANPME ;
0 Une approche basée sur [lindentification des moyens de
communication de '’ANPME ;
0 Une approche générique basée sur I'élaboration d’'un plan de

communication.

La communication de masse constitue «l'ensemlds thoyens et des
techniques permettant la diffusion de messagessénti audiovisuels aupres
d’'un public plus ou moins vaste et hétérogéene. dimmunication est aussi le
fait pour quelqu’un, une entreprise, d’'informerdet promouvoir son activité
aupres du public, d’entretenir son image, par fmocédé médiatique Petit
Larousse (2006)
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Lendrevie et Lindon (1997) définissent la communication d’'une entreprise
comme « I'ensemble de toutes les informations, aggss et signaux de toute
nature que l'entreprise émet volontairement ou r@ndirection de tous les
publics »

Selon Kotler et Dubois (2009) « La communication est la “voix” de
I'entreprise, qui permet d'établir le contact etdialogue avec les clients. Une
entreprise choisit de recourir aux différents gutié communication en fonction
de ses objectifs, de ses cibles, de ses moyemsseisthutres contraintes. »
Rappelons que nous sommes dans une structure peiBligaractére social ou la
clientéle représente I'ensemble des bénéficiaitesavere alors important de
faire la démarcation entre la communication comm&ret la communication
institutionnelle.

La communication commerciale comprend I'ensendds moyens mis en

ceuvre pour faire connaitre le produit ou le serdeel’entreprise. Son point
central est la publicité qui vise la gestion opterdu couple produit /marché.
La communication institutionnelle est une formecdenmunication récente. Le
but poursuivi est de batir et entretenir une nététi d'amener I'entreprise a
entretenir le public sur sa responsabilité socwlel’effectuer une activité de
veille en matiére |égislative et réglementaire. M@mons aussi la publicité
institutionnelle qui met en scene la mission datteprise, sa contribution ou sa
responsabilité sociale.

L’entreprise, lorsqu’elle n'est pas considérémoe un systeme dont I'objectif
est de produire, de vendre et de gérer des resuiteinciers, est considérée
comme une institution humaine et économique. it communiquer sur ses
missions, ses valeurs, sa responsabilité sociateastivités, ses objectifs etc.

c’est la communication institutionnelle.

I. Syntheése de quelques études sur les flux d’informations
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L’approche générique identifiée a ce niveau esédaur’amélioration de la
gestion des informations internes a TANPME. A e#fet, nous exposerons les
points de vue des différents auteurs qui ont mené réflexion sur la gestion
des flux d’informations.
Les flux d’'informations sont les circuits qu’'emptent les informations. Ces
circuits peuvent étre spécifiques en fonction dgsed dinformation, ou
véhiculer plusieurs types d’information. lIs peuvé@tre ou non parcourus par
plusieurs supports. On peut percevoir quatre gmancktégories de flux
d’'informations : descendants, ascendants, latéztiakliques.
¢ Descendants : Certainement majoritaire, ils constituent généralement
des ordres, parfois des explications. C’'est I'information « du haut vers le
bas ».
¢ Ascendants : Il s’agit des informations que « la base », directement ou
non adresse a la hiérarchie. Il n’est pas extrémement courant que de tels
flux soient formalisés au sein des organisations. Les informations de
contréle, de plus en plus prégnantes, suivent également des flux
ascendants.
¢ Latéraux: Ces flux correspondent aux ensembles formalisés
d’informations qui s’échangent entre structures non hiérarchiques (entre
services, entre personnes de méme statut ou non dépendantes)
hiérarchiquement, etc.
¢ Obliques: Les mouvements d’information concernés sont peu
mentionnés dans les analyses classiques, les flux formalisés étant censés
suivre le découpage proposé par |'organigramme. Cependant, avec
I’apparition de plus en plus courante de fonctionnements matriciels, les

échanges d’informations traversant a la fois les frontieres hiérarchiques
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et celles des services se multiplient. Bien entendu, ce type d’échanges
est a la fois plus complexe et plus difficile a contréler et a gérer de

maniére performante.

Ces flux peuvent, aprés analyse, étre visualiségrsplan ou étre modélisés.
Cette modélisation permet par exemple de visudkseparcours, mais aussi
les relais, les étranglements, les lieux de difflasetc.
L’information se distingue de la communication dénsnesure ou elle porte
principalement sur les relations entre les indigi@ti les faits. L'information
s’intéresse aux qualités intrinseques et quanéatides messages et aux
effets qu’elles peuvent produire sur le réceptauwtépendamment de leur
signification. Elle porte sur un contenu opératieinet est elle-méme
opérationnelle dans la mesure ou elle réduit liiticele. Les messages sont
deélivrés par I'entreprise ou son représentant syiop®, le dirigeant, le chef
de service, le cadre ou tout salarié au destimathirmessage. L'information
répond a cing critéres :

- Elle n’attend pas nécessairement de réponse ou d’effet de feedback ;

- Elle s’attache plus aux objectifs de I'émetteur qu’a ceux du récepteur ;

- Elle ne prend pas en compte le référent (contexte, situation) du

récepteur ;
- -Elle ne prend pas en compte la culture et les valeurs du récepteur ;

- -Elle porte sur des faits.

Ce mode de fonctionnement peut étre résumé dachidma suivant
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Référent

Message
Emetteur > Récepteur
Code
Valeurs et
culture

Schéma N°1: Schéma d’information
Source: Fanelly NGUYEN-THANH, Communication : une fpé au service de
I'entreprise, page 25

Conformément au schéma N°1, I'émetteur envoie lessamge (objet de
I'information), le récepteur le recoit sous formardcode (ensemble des signes
et des regles de combinaison de ces signes) ersalye les valeurs et culture
de I'émetteur ¢hamp de référence de I'émetteur

En organisation, les informations que I'on désite qu'il est nécessaire de
transmettre sont quelque fois d’ordre contextuels types d’information que
nous avons relevée sont :

- liées au travail et aux procédés: ce sont les informations les plus
courantes sans doute; elles ont trait a I'organisation du travail, aux
changements qui s’y opéerent, a la nature des taches et a leur partage,
aux difficultés a résoudre, etc. ;

- liées aux reglements: au-dela du travail proprement dit, il s’agit des
informations qui organisent en quelque sorte la vie en commun dans
cette collectivité particuliére qu’est I'organisation ;

- liées au contexte : ces informations sont plus ou moins présentes selon
les organisations. C'est I'ensemble des informations qui permettent au

récepteur de comprendre dans quel environnement il se situe. Ceci vise
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I'intégration du personnel au sein de la logique globale que porte

I’entreprise.

Par ailleurs, la communication interne se définimme I'ensemble des
échanges d’informations entre agents a lintéridune organisation, soit de
maniere plus limitative, comme recouvrant les adioformelles de
communication pilotées par les services compétantestination des publics
internes. Cette derniere définition caractérisecéanmunication interne de
maniéere plus « institutionnelle » visant a renfonge sentiment d’appartenance
et a permettre de se situer par rapport a destdbjgénéraux et des missions.
La communication interne au sein des administrati@ste encore caractérisée
par une information de type descendant et peu djumbur des raisons de
fonctionnement, de culture administrative et dengortements managériaux
encore trés marqués par la rétention d’informatibas lors, les différentes
formes de communication interne destinées a dépefofiinformation sur
I'environnement professionnel du personnel sonerdi@ment mises en ceuvre
au sein des services de I'Etat.

SelonRita-Maria Zuger (2005), I'entreprise est un systeme dynamique ancré
dans un environnement dynamique, ce qui exige ed’'aslie grande faculté
d’adaptation ou la possession et le transfert dfimbtions jouent un réle
décisif. La gestion d’'information est comme un eydbnt I'une des principales
missions est I'interconnexion optimale des fluxébrmations autour et au sein
de I'entreprise, cela implique I'exécution des &gtsuivante : Déterminer le
besoin d’information, rechercher, trier, prépasayvegarder et transmettre les
informations. Une gestion optimale des informatiansour objectif de mettre a
la disposition des collaborateurs les informatiaont ils ont besoin pour

remplir leurs fonctions, sous la forme, a I'endegitu moment souhaités.

42

Théme : La communication de I’Agence Nationale des Petites et Moyennes Entreprises : Analyse et Perspectives.
Réalisé et soutenu par VITODEGNI S. Augustine



Ces informations doivent étre : correctelesitcollectées, sauvegardées et
transmises de maniére rationnelle, opportunes/éimi trop tot, ni trop tard),

ciblées (remises au bon destinataire), compréhensivcomplétes.

Il. Synthése des Contributions antérieures au probleme de
I'insuffisance d’actions communicationnelles

Conformément a la thématique retenue liée a cdéarae il sera question ici de
développer des notions d’'une Approche basée slanfification des moyens de
communication de 'ANPME lui permettant de sedasonnaitre.

La plupart des contributions antérieures a [linsafice d'actions
communicationnelles sont axées sur les principaaedentreprise a caractéere
commercial. ANPME étant une structure a caracteiale, il s’agira pour
nous d’étendre I'application des principes du mingecommercial aux causes
et aux idées du marketing social. Le marketingat@e distingue du marketing
commercial en ce qu’il ne vise pas la conclusiamd’ opération commerciale
qui n'a lieu qu’'une seule fois, mais la créationrdpports durables avec les
différents groupes cibles. Ainsi les actions comivationnelles de TANPME se
reposent sur une combinaison intelligente de plusieutils de communication
a savoir: les relations publiques, la publicitéles médias, mobilisation
communautaire et autres.

SelonMichel Amiel, Francis Bonnet et Joseph Jacobs (1998’les relations
publigues sont les actions déployées par une @g@om en vue de créer et
d’entretenir une image positive a son égard, dassdifférents secteurs de
I'opinion publique”. Elles regroupent I'ensemblees] techniques et actions
permettant de gérer la réputation d’une structure’ane marque aupres de ses
différents publics. Parmi les outils de cette fordiaction communication on

peut distinguer :
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- Les relations de presse : Elles constituent le relais principal vers le grand
public (Communiqué de presse, conférence de presse...)

- Les visites d’entreprise : Journées portes ouvertes, les visites spécifiques
adaptées selon les publics, visites d’officiels permettant de découvrir
concretement I'entreprise et de connaitre davantage les services que
I’entreprise offre.

- Les dépliants de présentation de I'entreprise : Ces petites plaquettes de
présentation adroitement ventilées permettent de faire connaitre
I’entreprise.

- Le parrainage : Soutenir financierement ou investir I'organisation
d’évenements culturels, sportifs ou caritatifs est un bon moyen de
positionner I'entreprise aupres de ses publics et notamment du grand
public.

- L'évenementiel : La mise en place d’'un évenement culturel dans le cadre
de I'entreprise est I'occasion d’amener les publics de I'entreprise vers
I’entreprise.

- Les réseaux sociaux : Tres développés de nos jours, c’est un groupe
d’applications en ligne qui se fondent sur l'idéologie et la technologie du
Web et permettent la création et I’échange du contenu généré par les
utilisateurs. Les réseaux sociaux utilisent l'intelligence collective dans un

esprit de collaboration en ligne.

D’aprés KOTLER et DUBOIS (2009), “la publicité est toute forme de
communication non personnalisée utilisant un suppayant, mise en place
pour le compte d’'un émetteur identifié en tant ¢ele La publicité permet de
toucher une audience dispersée géographiquemieh¢’utilise comme outils la

presse, la télévision, la radio, I'affichage, léntet et le cinéma. La premiere
44

Théme : La communication de I’Agence Nationale des Petites et Moyennes Entreprises : Analyse et Perspectives.
Réalisé et soutenu par VITODEGNI S. Augustine



phase dans I'élaboration d’une campagne publieitaimsiste a en déterminer
les objectifs. Ainsi les décisions publicitairearsiculent autour de six phases :
la fixation des objectifs, la communication du betjd’'élaboration du message,
le choix des médias, la programmation de la campagnla mesure de son
efficacité. Offrant des occasions pour présentemtiteprise et ses services de
facon attrayante, la publicité est un mode de comoation trés public et ceci
confére une sorte de Iégitimité aux produits owises et suppose que |'offre
soit standard. C’est également un moyen qui peaumrtentreprises de répéter
un message plusieurs fois et aux publics ciblesedevoir et de comparer les
messages de différents concurrents. A cause deaactére impersonnel, la
publicité n'est pas aussi pressante qu’un reprasgnte public ne se sent pas
obligé d’y préter attention.

Selon un article deCarine courtes Lapeyrat (Mai 2010) ces différentes
actions de communication doivent avoir le mémeedid] : doter I'entreprise
d’'une image reconnaissable par ses différentees;ild’'une identité, d'un
positionnement. Ainsi les actions de communicatitmivent reposer sur un
méme axe, qui doit avoir une durée suffisammergderdans le temps pour étre
mémorisé par les cibles visées, doivent étre adaé message que I'entreprise
veut délivrer et doivent intégrer les composantestégiques et culturelles de
I'ensemble de ses publics.

Etablir une stratégie de communication est donc ngeessité pour les
entreprises, en vue de s’adresser de maniere cobéiel’ensemble de leurs
cibles. Cette stratégie devra développer des messdgpmogenes qui
permettront, par la suite, de définir une identd&ntreprise, de doter
I'entreprise d’une image, de s’allouer les servides meilleurs collaborateurs.
Quelles que soient les formes de communicationsi@s par I'entreprise, elles
doivent s’inscrire, pour étre efficace, dans unenmuoinication globale de

'entreprise. C’est pourquoi I'entreprise doit diabune stratégie de
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communication, qui lui permettra de respecter laécence entre ses différents
messages. Cette stratégie a pour objet de déterd@seplans d’action que

I'entreprise devra mettre en ceuvre pour s’assumeauantage sur une longue
période. C’est donc un ensemble de réflexions hiéxcet de décisions visant a

définir :

les objectifs d’un investissement en communication ;

- le budget permettant cet investissement ;

- les canaux devant drainer les messages communicants selon les cibles a
toucher ;

- la répartition dans le temps de I'effort de communication par message et

par canal.

Dans la plupart des cas, les entreprises défirtissame stratégie de
communication globale, portant sur I'image qu’elaihaitent véhiculer, pour
ensuite en décliner plusieurs stratégies de conuation. Pour élaborer sa
stratégie de communication, I'entreprise devraeetgy 3 grandes étapes :

e La phase d’analyse qui est une étape qui cenaistollecter le maximum
d’'informations sur I'entreprise, ses forces etfafldesses, la nature et I'étendue
de son environnement, la perception de son imageteme et en externe,
'importance de sa notoriéte.

» La phase de réflexion qui consiste a établir igrmbstic de la situation (bilan
de la phase d’analyse) et a proposer des soluwiomgrtant du constat effectué.
Il s’agit donc de mettre en évidence le probléemésaudre ou le manque le plus
génant dans la connaissance de I'entreprise ébftie Iqu’elle propose.

« La phase daction qui consiste a déterminer lamasse ('axe de
communication, le choix du message) que I'on vautfaux cibles identifiées

et les étapes de la mise en ceuvre de la stratégiendmunication.
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Enfin, I'entreprise devra déterminer les moyensciite et établir un plan
d’action. Le choix des moyens est une opératiorca® pour les strateges en
communication, car ils doivent étre complémentailes uns des autres et
toucher de maniere précise les cibles visées. Laeixcdes moyens de
communication doit dépendre des objectifs de lamamcation, de la cible

visée, du budget disponible.

lll. Synthése des Contributions antérieures au probléme de
I'insuffisance d’outils de communication interne

L’approche générique identifiée a ce niveau estédasur les méthodes
d’élaboration d’'un plan de communication. A ce su)eus exposerons les
points de vue des différents auteurs qui ont meséréflexions sur les outils de

communication interne.

D’aprés Madeleine Doussy (2005) la communication interne a pour cible
'ensemble des membres de [l'organisation quelle goé& leur identité
professionnelle (fonction, statut, métier...). Ellplasieurs réles : mobiliser les
membres, les fédérer pour les faire adhérer auxctfy de I'organisation, leur
faire véhiculer, a I'externe une bonne image detteprise. Ses outils sont
diversifiés et visent :

- a « communiquer », c'est-a-dire a informer : journaux interne, affiches,

vidéo ...;
- a« communiquer avec », c'est-a-dire a faciliter les échanges : boites

d’idées, réunion conviviales, intranet, réunion d’expression.

PourFanelly Nguyen-Thanh (1991) les outils de communication interne sont

ce par quoi les messages vont étre vehiculés aanble qui est représentée ici
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par 'ensemble du personnel. Le choix des outitsiéterminé par les objectifs,
les messages et les cibles. Il ne s’agit pas tbetilpour un méme message le
méme outil de communication, quelle que soit ldecih’outil doit en priorité
étre adapté a la cible et choisi en fonction dem@s d'efficacité. Plus I'outil de
communication se rapproche de la relation intequerslle, plus il est efficace.
Trouver les outils les plus efficaces résulte daompromis entre la culture
d’entreprise et la communication interpersonndle.recherche des outils de
communication interne susceptibles de répondreohiectifs fixés doit se faire
de la facon la plus créative possible. Les outis admmunication interne
peuvent étre classés en quatre grandes catégtegesutils oraux, visuels, écrits

et technologiques.

Tableau n°5 : Catégories d’outils de communication

Outils

Outils oraux Outils visuels Outils écrits technologiques
Réunions Films Note de service Messagerie
Radio Vidéos Rapports Minitel
Discours . .

12 Diapos Revues Réseaux
Télephone _ _
EXpOSES Affiches Journal d’entreprise
Conférences Livret d’accueil
Animations Lettres
Semmayre Argumentaire
Formation , _
Circuits L'annuaire de
informels I’entreprise

Revue de presse

Source: Communication : une stratégie au service de kgmise, page 100, FANELLY
NGUYEN-TANHD, Edition Economia 1991.

A ces outils s’ajoutent les outils culturels de cammation interne.
L’expression culturelle témoigne du souci de Ifeptise de s’actualiser, et de

sa volonté d’'innover et d’opérer un changementcammunication culturelle
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est certainement I'approche la plus originale guidrcompte simultanément des
valeurs historiques, économiques, sociales deréprise intégrant et offrant
dans son aboutissement I'harmonisation de ces digen Les outils culturels
s’appuient sur les outils classiques de la comnatioic interne. Ils en different
totalement par le traitement. La célébration ou ctammémoration d’'un
événement se rattachant a I'histoire et a la vi€adreprise et les actions de
prestige sont deux des principaux outils de compaimn culturelle.
> Célébration, commémoration d’'un événement se rattachant a I’histoire
de la vie de l'entreprise: A l'occasion de la célébration ou de la
commémoration d'un événement important, il s’agit de créer

spécialement un spectacle transcendant son caractére "important".

> Les actions de prestige: L'entreprise peut se souhaiter réaliser des
actions de prestige destinées aux acteurs internes. Aujourd’hui, nombre
d’entreprises organisent des conventions annuelles pour lesquelles le

support est une manifestation artistique.

Paragraphe2 : Méthodologie adoptée

Notre méthodologie sera axée sur deux dimensions :
» la dimension empirique ;

> l'approche théorique.

I. Dimension empirique choisie

Dans cette partie de notre étude, nous mettrongxengue la méthode de
'enquéte envisagée a travers les outils de nuatitin, de dépouillement et de

présentation des données. Ainsi nous allons :
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v’ fixer I'objectif de I'enquéte ;
v' identifier la population meére ;
v’ repérer les données a mobiliser ;

v’ présenter les conditions de réalisation de I'erguét

A- Objectif de I'enquéte

La réalisation de nos enquétes a pour objectifadidier I'hnypothése de I'étude
précédemment formulée. Ainsi nous allons voir si :
v' La non perception de l'importance de la circulatida I'information

justifie réellement la mauvaise gestion des flurfdrmations internes;

v" L'insuffisance d’actions communicationnelles eredtion de la
population est due a la sous-estimation du budipetéaa la

communication ;

v' La recherche de l'autonomie des services de I'ANPMEplique

I'insuffisance d’outils de communication interne.

B- Identification de la population meére

L’ANPME est une structure créée pour contribuerdéaueloppement des PME
et jeunes promoteurs du Bénin. Ainsi, on remarque dispersion de ces PME
et promoteurs accompagnés par 'ANPME dans presouies les villes du
Bénin. Dans I'impossibilité de parcourir tout lerimire national, du fait du
mangue de moyens financiers et de temps imparti j[gotéalisation de notre

travail, le répertoire des jeunes promoteurs et RldEompagnés par TANPME
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(931 PME et jeunes promoteurs) et le personnélrddPIME ont été choisi pour
servir de cadre de réalisation de nos enquétes.

C- De I’échantillonnage aux outils de présentation des données
1. Echantillonnage

La vérification de notre hypothese nous conduiéaliser deux enquétes, une
enquéte qualitative et une enquéte quantitative sguont orientées vers un
échantillon de la population ciblé dont une bopadie est choisie au hasard
dans le répertoire des PME et jeunes promoteursngzagnés par 'ANPME
(931 PME et jeunes promoteurs). Cet échantilloncesstitué d'un effectif de
100 individus répartis comme suit :

= 93 individus constitués de jeunes promoteurs et de chefs
d’entreprises accompagnés par ’ANPME ;

= 7 membres du personnel de 'TANPME.

2. Centre d’intérét du questionnaire

Les données recueillies lors de 'enquéte nous gkbemt :

% de mieux connaitre les causes qui expliquent lavaiae gestion des flux
d’'informations internes;

% d’appréhender les raisons qui expliquent l'insatfise d’actions
communicationnellesn direction de la population ;

% d’identifier les outils de communication interneaptés a I'’ANPME.

3. Conception du questionnaire
Pour élaborer notre questionnaire, nous avons adiapionymat et privilégié

les questions liées aux différents problemes spéeis.

4. Technique de dépouillement des données
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Le dépouillement des différentes données recegidiété fait de facon

manuelle.

5. Outil de présentation des données
Les résultats de nos enquétes seront présentésmpathode de tris a plat
pour les données quantitatives. En ce qui condesm@onnées qualitatives,

une analyse se fera pour la vérification des hygseth formulées.

Il. Approche théorique retenue

L’approche théorique nous permettra de détermasecauses réelles se trouvant
a la base des problemes spécifiques a traverdisaiion des outils de

vérification des hypotheses formulées.

A- Choix théorique lié au probléeme de la mauvaise gestion des flux
d’informations internes

1. Présentation de la théorie retenue

A l'ere actuelle de développement sans cesse artistes technologies de
'information et de la communication, la réussitere entreprise dépend surtout
de son aptitude a informer et a motiver son pemloriverses approches ont
été développées et concerne la gestion de l'infoomanais nous retiendrons
I'approche de Rita-Maria Zuger (2005) qui présdatgestion de l'information
comme un cycle afin d'en montrer l'une des prin@pa missions «
'interconnexion optimale des flux dinformation taur et au sein de
I'entreprise, ce qui implique qu’une gestion optiende I'information a pour

objectif de mettre a la disposition des collabaregdes informations dont ils ont
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besoin pour remplir leurs fonctions, sous la forrad,endroit et au moment

souhaités ».

2. Seuil de décision pour la vérification de I'hypotlese liée au probleme de
mauvaise gestion des flux d’'informations internes

Les questions importantes liées a ce probleme kmtquestions n°7 du
guestionnaire adressé aux usagers de TANPME etdan‘duide d’entretien avec
le personnel. En ce qui concerne les données iskugsiide d’entretien, nous
retiendrons comme causes réelles les réponsesapaéle plus grand nombre
des enquétés. Quant au questionnaire, seules teg&® qui auront réuni le

poids le plus élevé seront retenues.

B- Choix théorique lié au probleme de [linsuffisance d’actions
communicationnelles en direction de la population

1. Présentation de la théorie retenue

La communication est I'un des moyens d’action intgat; 1l est nécessaire pour
une organisation dont l'intérét passe par celuse bénéficiaires d’opter pour
I'action communicationnelle. L'approche théoriqueegnous retiendrons pour
I'analyse du probleme spécifique n°2 est celle dehiel Amiel, Francis Bonnet

et Joseph Jacobs qui suggeére les relations publitpupublicité, le parrainage et

les mobilisations communautaires.

2. Seuil de décision pour la vérification de I’hypothése liée au probleme de
I'insuffisance d’actions communicationnelles en direction de la population

Les causes réelles se trouvant a la base de cemeBeront identifiées par la

guestion n°6 du questionnaire libellée de la mansaivante :
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Q6: A quoi est due selon vous l'insuffisance d’actidlescommunication de
’ANPME envers le public ?

a) Insuffisance du personnel chargé de camugation

b) Inexistence d’'un choix des événementsoemunication

c) Sous-estimation du budget alloué a larnamication

d) Autres a
0L 1= 1S =
Si nous supposons que le poids total des traissitest égal a 100%, le poids
moyen sera alors de 33% par item. Ainsi, le cheXitem se fera par rapport a
I'item qui aura un poids supérieur au poids moyestea-dire 33%. Au cas ou
aucun item n’aura atteint ce poids, c’est I'itenh gura le poids le plus élevé qui

sera retenu.

C- Choix théorique lié au probleme de linsuffisance d’outils de
communication interne

1. Présentation de la théorie retenue

Il est indéniable aujourd’hui pour toute entrepripael que soit son caractere, de
se doter d’outils de communication interne afin rdettre en cohérence ses
messages et actions internes. A cet effet, nolendeons la théorie de Fanelly
Nguyen-Thanh (1991) qui suggere la mise en placeodéils oraux, visuels,

écrits, technologiques et culturels de communioatterne.

2. Seuil de décision pour la vérification de I’hypothése liée au probleme de
I’absence d’un plan de communication

Les réponses a la question n°3 du guide d’entredeec le personnel de
'’ANPME permettront de vérifier I'hnypothese liéeca probleme. Les causes a

retenir seront celles relatives aux réponses obteda la majorité des enquétés.
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Chapitre 3
DE LA REALISATION DES ENQUETES AUX

CONDITIONS DE MISE EN BEUVRE DES
SOLUTIONS

Section 1 : De la réalisation des enquétes a I'analyse des
résultats obtenus

Dans cette section nous allons procéder a la @tparet a la réalisation des
enquétes puis a I'analyse des résultats obtenus.

Paragraphe 1 : De la préparation des enquétes aux difficultés
rencontrées

I. Préparation et réalisation des enquétes

A- Préparation des enquétes

Pour compléter I'exercice effectué au niveau ddingension empirique, notre
enguéte s’est basée sur une mobilisation des dsrniavers un échantillon a
caractére quantitatif et qualitatif qu’il est nésaise de rappeler. Nous avons
retenu :
» 093 individus constitués des jeunes promoteurs £tHefs d’entreprise
accompagnés par 'ANPME ;
» 7 membres du personnel de TANPME.

B- Réalisation des enquétes
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L’obtention des données complétes dans une reahearébessite I'utilisation
d’outils fiables pour recueillir les informationgcessaires. A cet effet, notre
enquéte a eu pour support un questionnaire et ide glilentretien a I'endroit
des membres de I’Administration de 'ANPME, quelguehefs d’entreprises et
jeunes promoteurs accompagnés par ’TANPME.

Ces enquétes ont eu lieu a Cotonou du 18 févrieR9amars 2013 et ceci en
deux étapesune enquéte interne et une enquéte externe.

A l'interne, I'enquéte a été effectuée au moyemydide d’entretien.

A l'externe I'enquéte a été effectuée au moyengieEstionnaires et nous avons
surtout ciblé quelgues chefs d’entreprise et jewpremoteurs dans la ville de

Cotonou.

Il. Difficultés rencontrées et limites des données

A- Difficultés rencontrées

Lors de la réalisation de nos enquétes, les difsurencontrées sont de
plusieurs ordres.

En ce qui concerne I'enquéte auprés du persolaseénquétés étaient intéressés
par le theme et manifestaient leur désir de rémoradmos préoccupations.
Cependant ils n’étaient pas souvent disponibles.

Quant a l'enquéte aupres des chefs d’entreprisejeehes promoteurs
accompagnés par 'TANPME il a été question de Isponibilité de certains
enquétés a remplir le questionnaire au premieracbnlls nous proposaient de
leur laisser les questionnaires pour gu’ils lespisaent au moment opportun.
Certains questionnaires ont été repris sans émmwlie d'autres enquétés
estiment que sans contrepartie le questionnaiseraepas rempli. De plus, nous
avons été obligés d’appeler certains enquétésl@phtine pour avoir leur avis

par rapport au questionnaire car ils n’étaientgaggonibles pour nous recevoir.

56

Théme : La communication de I’Agence Nationale des Petites et Moyennes Entreprises : Analyse et Perspectives.
Réalisé et soutenu par VITODEGNI S. Augustine



Enfin, nous avons recueilli 88 questionnaires eaxgbbes parce que nous
n'avons pas pu joindre certains enquétés dans ddtems deélais et aussi parce
que d'autres questionnaires sont mal remplis.

B- Limites des données

Les difficultés énumérées plus haut ont eu desrecapsions sur la fiabilité des
informations collectées. En dehors des limites tikgda aux informations
collectées, il faut prendre en compte les limitdatives a l'insuffisance de notre
expérience pratique dans la conduite d’'une enqeiéta collecte des données
lors d’'une enquéte. Toutefois, ces limites et difies ne sont pas de nature a

entraver I'objectivité des réponses recueillies.

Paragraphe 2 : Présentation et analyse des résulsat
d’enquétes

L’analyse des résultats est faite par rapport eiq@estionnaires recueillis et
aux données issues du guide d’entretien.

I. Présentation et analyse des données relatives a la généralité sur
'ANPME

Question I Comment avez-vous connu ’TANPME ?
Les résultats d’enquéte sont consignés dans leaalsiuivant :

Tableau N°6: Réponses a la questionl

Avis Effectif Fréquences
Bouche a oreille 82 93,18%
Presse 00 00%
Télévision 00 00%
Radio 00 00%
Autres 6 6,82%

Total 88 100%
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L’analyse de ce tableau révéle que presque létéotles enquétés ont connu
TANPME par « bouche a oreille » soit un pourcgeale quatre-vingt-treize
virgule dix-huit pour cent (93,18%). Si nous noumsitons a notre échantillon,

ces informations montrent que la plupart de cegarsaont contacté TANPME

par personnes interposées.

Question 2: Fréquentez-vous toujours TANPME ?

Tableau N°7: Réponses a la question2

Avis Effectif Fréquences
Oui 85 96,59%
Non 3 3,41%

Total 88 100%

96,59% des enquétés fréquentent toujours TANPMiEsaki nous nous limitons
a notre échantillon, ces informations montrent dmeplupart des enquétés
fréequentent TANPME.

Nous avons cherché a savoir si ces enquétés retoregulierement des
informations de TANPME. Les résultats se présentemme suit :

Question 3: L’ANPME vous fait-elle parvenir réguliéerement des
informations ?

Les réponses a cette question montrent des infmmsatontraires a celles du
tableau n°7. L'analyse de ces informations nousnam& affirmer que les
enquétés ne recoivent pas régulierement des infamsade 'ANPME.

Question 4: Par quels moyens 'TANPME vous transmet-elle lesnmations ?
Sur les 88 enquétés, seuls 6 ont répondu a cedsdign et ont choisi la réponse
« e) e-mail » soit un pourcentage de 6,81%. Nous/@as conclure gqu’une
minorité des usagers arrivent a recevoir les in&tions de 'ANPME et ceci

par e-mail.

Il. Présentation et analyse des résultats relatifs a la mauvaise
gestion des flux d’informations internes de ’ANPME
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- Présentation et analyse des informations issues du questionnaire

Pour ce probleme, 8 enquétés ont affirmé une bogestion des flu:
d’'informations internesles avis de: 80 enquétés restardent cassés dans le
tableau n° 8\oir annexe page J. L’'analyse de ce tableau nous amene

diagramme suivant :

Graphique n°2 : Résultats relatifs a la mauvaise gestion des flux d’informations internes

Résultats relatifs a la mauvaise gestion des flux d’informations
internes de TANPME

Non perception de
I'importance de la
circulation des Inexistence d’une
informations cohésion interne

25,00% T~ 47 ,50%

Méthodes de

traitement des

informations peu
efficaces

27,50%

Les résultats présentés montrent 25% des personnes enquétées ont ¢

«La non perception de I'importance de la circulataes informatior » 27,5%
ont opté pour kes méthodes de traitement des informations pecaet#», et
47,5% pour texistence d’'une cohésion inte». Le diagramm montre que
«I'Inexistence d’'une cohésion inte » estl'élément le plus important g

expliquela mauvaise gestion ddux d’'informations de 'ANPME

- Présentation et analyse des informations issues du guide d’entretien
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Les réponses a la question n°l du guide d’entrefi@uelles sont vos
appréciations de la gestion des informations im®rde I'ANPME ?), se
présentent de la maniére suivante : « Chaque segéce les informations le
concernant et s’occupe uniguement des taches igedrt assignées, absence de
synergie entre les services de I'ANPME, incapadiécertains membres du
personnel a recevoir certains visiteurs car n'gastinformé du type de service
dont ils ont besoin ».

Comme solution a ce probleme spécifique, les eggugtiggérent un sens du
partage des informations, une formation du perdorsug les relations
interpersonnelles, une meilleure collaboration eehss services de 'ANPME.
La majorité des enquétés ont souligné qu’il faudraie collaboration plus

ameliorée du personnel.

lll. Présentation et analyse des résultats relatifs a I'insuffisance
d’actions de communication de I’ANPME envers le public

- Présentation et analyse des informations recues duwestionnaire

La question n°6 du questionnaire nous a permisoifdgs réponses consignées
dans le tableau n°® ¥dir annexes page)dCes résultats sont représentés par le
graphique ci-apres :

Graphique n°3 : Résultats relatifs a I'insuffisance d’actions de communication de TANPME
envers le public
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Résultats relatifs a I'insuffisance d’actions de communication de
I’ANPME envers le public

0 10 20 30 40 50 60 70
Insuffisance du personnel chargé de
communication

Inexistence d’un choix des événements de
communication

Sous estimation du budget alloué a la
communication

Autres

D’aprés I'analyse du tableau et du diagramme, R8s constaté que la cal
la plus plausible et choisie par 71,5 des enquétés estla sou-estimation du
budget alloué a la communicat ». Par contre lasuffisance du personn
chargé de communicati» est une raison qui a retenu l'attentior28,41% des
enqueétes.

- Présentation et analyse des informations issues duide d’entretien

A la questim n°2 du guide d'entretien Selon vous, qu’e-ce qui justifie
I'insuffisance d’actions de communication de 'TANEMnvers le publ ? » les
avis ont été variés. Selon plusieurs enqt I'Insuffisance du psonnel chargé
de communication da sou-estimationdu budget alloué a la communicat

sont a la base de l'insuffisance d’actions commatioonelles de 'ANPME
Pour d'autres le fait que le poste du chef cellldecommunication est res
vacant pendant plusieurs mois et la -estimation du budg de la

communication expliquent l'insuffisance d’actiates communicatiol
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IV. Présentation et analyse des données relatives a I'insuffisance
d’outils de communication interne

Des entretiens ont été menés avec quelques caaltesNPME afin de mieux
étayer ce probleme spécifique identifié. Ainsi,aaquestion n° 3 du guide
d’entretien (Qu’est-ce qui justifie selon vous $uffisance d’outils de
communication interne a 'ANPME ?), la synthese d&sonses obtenues se
présente comme suit :

Pour la majorité des répondants, ce qui justifiasiifisance d’outils de
communication interne est le fait que chaque dépwnt de 'ANPME est
autonome et la communication entre ces départensshtsouvent confiée au
secrétariat, les différents départements et servdeel ANPME s’adaptent tres
bien aux méthodes de communication interne actidl&utres ajoutent que,
selon la taille des services de TANPME, il ne m’pas opportun de développer
plusieurs outils de communication interne.

Nous déduisons alors de ces résultats que [lissufie doutils de
communication interne est due a la recherche deumie des services de
'ANPME.

Section 2 : De la vérification des hypotheses aurmditions
de mise en ceuvre

A partir de l'analyse des résultats de I'enquéteusnprocédons ici a la
vérification des hypothéses, a la synthese du d&tgnaux problemes identifiés
et nous proposons des approches de solutions sdi@ikeurs conditions de mise

en ceuvre.

Paragraphe 1 : Vérification des hypotheses

I. Degré de vérification des hypothéses
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A- Hypothése spécifique n° 1

Pour la résolution du probleme spécifique n° 1,snavons fixé comme seuil de
décision, toute cause ayant le poids le plus élevé.
D’aprés I'analyse des données, il ressort que 88%enquétées ont choisi «La
non perception de limportance de la circulatiors deformations » 27,5%
estiment que ce probleme est di aux «méthodesiientent des informations
peu efficaces» et 47,5% ont affirmé que «la mmevaestion des flux
d’'informations interne est due a l'inexistence @dwohésion internebe plus,
les résultats avec le guide d’entretien montrew tpus les enquétés ont insisté
sur la relation entre les membres du personneA8&PIME.
Au vu des résultats ci-dessus, on peut conclures ape I'hypothése selon
laquellela mauvaise gestion des flux d’informations inteza est due a la non
perception de I'importance de la circulation deriormation n’est pas vérifiée.
B- Hypothese spécifique n° 2

En ce qui concerne cette hypothése, il a été retpmu la cause la plus
significative et dont les avis recueillis exced®&3% sera prise en compte.
L’analyse des données de I'enquéte a permis deitlacoe qui suit :

e 71,59% pour Sous-estimation du budget alloué a la communication

e 28,41% pour Insuffisance du personnel chargé de communication

e 00% pour Inexistence d’un choix des évenements de communication

Au cours des entretiens, plusieurs enquétés onfiéndtinsuffisance du

personnel chargé de communication et la sous-estimdu budget alloué a la
communication.

On déduit des résultats ci-dessus que I'hypothsden laquellela sous-

estimation du budget alloué a la communication jifig I'insuffisance

d’actions communicationnellegst vérifiée
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C- Hypothése spécifique n° 3

En nous référant au seuil de décision fixé poweéldication de cette hypothése,
il est prévu qu’il sera retenu les réponses obtededa majorité des enquétés.
De lI'analyse des données recueillies au cours deentetiens avec le personnel
il apparait que la majorité des personnes integegstiment que l'insuffisance
d’outils de communication interne est due au faie des départements de
'TANPME sont autonomes. D’autres ont expliqgué aueat ce probleme mais
dans une proportion plus faible.

On apercoit alors que I'hypothese selon laqudliasuffisance d’outils de
communication interne s’explique par la rechercheagdtonomie des services
de TANPME est vérifiée

Il. Synthése du diagnostic de I'étude

Les causes réelles se trouvant a la base desedif$eproblemes spécifiques ont
été relevées grace a la vérification des hypothgsademment émises. Nous

pouvons alors formuler les éléments de diagnosti@sts :

A- Elément de diagnostic lié au probleme spécifique n° 1

De la vérification de I'hypothese n°1, il ressaptie I'Inexistence d'une

cohésion interne justifie la mauvaise gestion tlesd’informations internes.

B- Elément de diagnostic lié au probléme spécifique n° 2

Suite a la vérification de I'hypothése n° 2, noatenons la sous-estimation du
budget alloué a la communication comme cause réadlel'insuffisance

d’actions communicationnelles de TANPME.

C- Elément de diagnostic lié au probléme spécifique n° 3
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L'insuffisance d’outils de communication internepaur cause la recherche
d’autonomie des services de 'ANPME.

Tableau N°10: Eléments de diagnostic

PROBLEMES SPECIFIQUES ELEMENTS DE DIAGNOSTIC
PSn°1l: EDNn°1:

Mauvaise gestion des flux Inexistence d’'une cohésion interne
d’'informations internes

PSn°2: EDnN°2:

Insuffisance d’actions Sous-estimation du budget alloué a la
communicationnelles en direction du communication

public

PSn°3: EDnNn° 3:

Insuffisance d’outils de Recherche d’autonomie des services
communication interne de 'ANPME

Paragraphe 2 : Approches de solutions et conditionde mise
en ceuvre

Le but principal des approches de solutions a oblpme est I'éradication des
causes se trouvant a la base de ce probléme etepnetgnant compte des

objectifs préalablement fixés.

I. Approches de solutions

A- Proposition de solutions relatives au probléme spécifique n°1

Une bonne gestion des flux d’'informations interees un facteur déterminant
pour 'amélioration et la cohérence des actionsdes initiatives dans une
entreprise. Aussi, une bonne coordination des r&teamgagées par I'entreprise
passe-t-elle nécessairement par la remontée ctmstanformations fiables, le
manque d’information pouvant générer des dispessidnnsi, pour que les

informations soient adaptées aux différents niveditkerlocuteurs afin de ne

65

Théme : La communication de I’Agence Nationale des Petites et Moyennes Entreprises : Analyse et Perspectives.
Réalisé et soutenu par VITODEGNI S. Augustine



pas paralyser les actions, il urge daméliorer denigre continue
I'environnement interne de I'entreprise.

La principale cause de la mauvaise gestion desdlmtormations internes de
TANPME est l'inexistence d’'une cohésion interneouP y remédier, il
convient : D’'une part, d’éviter les attitudes et ®mportements non favorables
a la circulation de l'information ; de veiller a gee les actions et efforts tendent
a faire de I'ANPME un lieu ou il fait bon travaille considération, respect,
écoute, coopération doivent étre développés pamsewventions ; favoriser la
promotion d'un méme langage et d'un méme réfétgniig que chacun puisse
s'identifier a I'entreprise ou plus modestememiégirer dans son systéme de
valeurs. Les autorités de 'ANPME doivent mesuéggulierement les opinions
et les attentes de tout le personnel ; ne doivastrendre position dans les
tensions ou conflits pouvant exister entre la diioecet le personnel, sauf si une
mission de médiation ou d'explication leur a étéfiée par la direction.

D’autre part, il faudrait rendre visibles et compeasibles les finalités de
I'entreprise; organiser et favoriser les échandegodnations dans ses flux
descendant, ascendant et transversaux ; diffuser information fiable et
accessible aux difféerentes cibles internes de [|MWMBEP valider toute
information avant la diffusion ; évaluer la portdes informations qu'il faut
diffuser et en faciliter l'interprétation.

Pour TANPME, une bonne gestion des flux d’inforinas internes nécessite de
la part de son personnel I'élargissement de somphdiaction a l'information
réciproqgue, aux échanges, au développement d'uherecud'entreprise, la
participation a la définition des objectifs, la @ghtion de pouvoirs et la mise en
ceuvre des décisions. Enfin, il faudrait assureléeeloppement de I'expression
et de la prise de responsabilités au niveau deuehaglarié ; la négociation et

l'association du personnel dans les travaux dgalfesation.
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B- Proposition de solutions relatives au probléme spécifique n°2

D’apres le diagnostic, la cause principale du prold spécifique n° 2 est La
sous-estimation du budget alloué a la communicatibe budget de
communication désigne l'ensemble des moyens fieasicattribués a la
communication de l'entreprise. La notion de buddet communication est
cependant une notion relativement floue, car skdsrtas, elle ne recouvre que
les sommes investies dans la communication pudilieibu de facon plus large
'ensemble des moyens financiers alloués aux isgsnents marketing. Or
Aujourd’hui pour qu’une entreprise fonctionne all@it communiquer mais les
dépenses de communication sont souvent difficileguantifier. Différentes
méthodes permettent de définir le budget de la camication. Ainsi, pour
favoriser les actions de communication en direatiorpublic il faudrait :

-Revoir dans le budget total annuel de TANPMEp&t du budget alloué a la
communication ;

-Fixer le budget en fonction des objectifs et éétudier annuellement : On
commence alors par dresser un bilan des attentédgsetbjectifs en terme de
communication pour l'année a venir. Ces actionst samsuite évaluées
budgétairement. Cette méthode pose les bases dud@laommunication pour
I'année a venir et rationalise lI'usage du budget ;

-Exclure les actions dont la cellule de communarati’a pas la responsabilité
du budget de la communication.

La meilleure solution semble une méthode fondée Issr objectifs de
communication, confortée par une comparaison agecblidgets des années
précédentes, et étayée par un pourcentage raldenda budget total de
TANPME pour vérifier sa viabilité économique. Snel part du budget des

actions de communication peut logiguement étrexéeesur les objectifs de
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I'entreprise, TANPME prendra soin de maintenir yoaat constante qui garantit

I'entretien d'une communication externe, inscréesdle long terme.

C- Proposition de solutions relatives au probléme spécifique n°3

De la vérification des hypotheses, il ressort qumsuffisance d’outils de
communication interne est causée par la recherzhgotiomie des différents
services de [I'ANPME. Envisager les actions mengas le personnel de
'ANPME sur le plan strictement individuel seraggliger les aspects d’esprit
d’équipe. Ainsi, nous estimons qu’il faudrait plae collaboration et de
complémentarité entre les membres du personnel el@ition des taches de
'TANPME. A cet effet Il convient de favoriser la s@ en place d’outils fiables
de communication interne; rendre interdépendantss tées services et
départements de TANPME; mettre en place une bieggestionsjn moyen
efficace d'instaurer le dialogue entre hiérarchigeesonnel. Elle offre beaucoup
d'avantages par la simplicité de son principe #arest seulement matérialisée
par une urne dans laquelle le personnel introdstidées sous forme de lettre.
Les idées peuvent étre relatives a des questi@médlioration des méthodes de
travail, de résolutions de certains dysfonctionmasecomme les pannes et
autres. Ainsi, une utilisation rigoureuse de laédai suggestions offre de réelles
possibilités d'instaurer le dialogue et un bon atime travail. 1l faudra surtout
eviter de faire d'elle un réceptacle d'idées fardtas; les idées émises doivent
étre claires, pertinentes, le discours précis, ®net des propositions
réalisables. Aussi conviendrait-il de mettre ercelan outil de communication
en cas d'urgence destiné a fournir des informatsamsdes priorités clés surtout
sur les éventuels absences; l'utilisation des k&dps en réseau entre les
membres du personnel serait un atout. Enfin, il m&tessaire de tenir
effectivement les réunions mensuelles prévuesgsatektes de 'ANPME et qui

permettent de rassembler tout le personnel. Notishn@ss que c’est une
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méthode efficace pour atteindre les employés, fegpfta création de liens plus

étroits et permettre également au personnel d’'egrses pensees.

Il. Conditions de mise en ceuvre des solutions

L’application des solutions proposées permettrarelever le niveau de la
communication de I'Agence Nationale des PetiteMeyennes Entreprises et
une visibilité de ses activités. Pour ce faire, mesommandations seront
formulées a I'endroit de la Direction Générale &NPME, a I'endroit du
Ministére de la Micro-finance, des PME, de 'Empligis Jeunes et des Femmes
(MMFPMEEJF), Ministére de tutelle de TANPME.

Recommandation 1

Reconnaitre la communication comme un levier deelbgpement des activités
'’ANPME et impliquer toute I'entreprise dans leswi#rches de communication.

Recommandation 2

Prendre des mesures pour éviter les attitudes stcteanportements non
favorables a la circulation de l'information.

Recommandation 3

Prendre en compte le volet communication dans é&gociations financiéres
aupres des partenaires de 'ANPME.

Recommandation 4

Rendre plus opérationnelle la cellule de commuiunatde 'ANPME et
renforcer les moyens de communication de ’TANPME.

Recommandation 5

Accorder une part suffisante a la communicatione(ime et externe) dans le

budget de I'ANPME et explorer les différents esmacsociaux de
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communication en tant que lieux de relais des ngessale 'ANPME a la
population du Bénin.

Recommandation 6

Rendre fonctionnel le site web de TANPME.

Recommandation 7 :

Satisfaire le besoin d’estime du personnel enifaht de maniere individuelle
les membres du personnel performants et inciteedée du personnel a faire
pareil.

Recommandation 8

Evaluer I'impact des actions menées par 'ANPMHeat cohérence avec sa

stratégie en effectuant ensuite les ajustementssates.

Recommandation 9

Définir clairement les missions assignées a 'TANPpMir éviter une éventuelle
confusion entre celles assignées a 'ANPE.

Recommandation 10

Revoir les budgets annuels de 'ANPME et mettreaaisposition des fonds
destinés aux activités d’aide a la valorisatiora éd promotion des entreprises
ainsi que le renforcement de leurs capacités ailesl rendre plus compétitives

et contribuer a une évolution de I'économie bérsaoi
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Tableau N°11: Tableau de synthése de I'étude (TSE)

Objectifs

Enoncer les conditions
d’une gestion efficace
du systeme de la
communication de
’ANPME

Expliquer les conditions
d’'une bonne gestion des
flux d’'informations
internes

Déterminer des moyens
de communication en
direction du public

Niveau R
: Problemes
d’analyse

Gestion non efficace du

NIVEAU systeme de la

GENERAL  communication de
'ANPME
1 Mauvaise gestion des

flux d’'informations
internes

)

L

)

o

LL

O

LL

o

0] ) )
Insuffisance d’actions

x 2 communicationnelles en

2 direction du public

<

L

>

Pz

3 Insuffisance d’outils de

communication interne

Suggérer des outils de
communication interne
adaptés a 'ANPME

Causes

supposées

Non perception de
importance de la
circulation de
I'information

Sous-estimation du
budget alloué a la
communication

La recherche
d’autonomie des
services de 'ANPME

Hypothéses

La mauvaise gestion
des flux d'informations
internes est due a la
non perception de
'importance de la
circulation de
I'information

La sous-estimation du
budget alloué a la
communication justifie
I'insuffisance d’actions
communicationnelles

L'insuffisance d’outils
de communication
interne s’explique par
la recherche
d’autonomie des
services de 'ANPME

Eléments de
diagnostic

L'inexistence d’'une
cohésion interne

La sous-estimation du
budget alloué a la
communication

La recherche
d’autonomie des
services de 'ANPME

Approche de solutions

- Eviter les attitudes et les comportements non favorables ala
circulation de l'information

- Veiller a ce que les actions et efforts tendent a faire de 'ANPME un
lieu ou il fait bon travailler : considération, respect, écoute, coopération
doivent étre développés

- Mesurer régulierement les opinions et les attentes de tout le personnel
- Organiser et favoriser les échanges d'informations dans ses flux
descendant, ascendant et transversaux

- Valider toute information avant sa diffusion ; évaluer la portée des
informations qu'il faut diffuser et en faciliter l'interprétation

- Elargir le champ d'action du personnel a l'information réciproque, aux
échanges, au développement d'une culture d'entreprise

- Revoir dans le budget total annuel de 'ANPME, la part du budget
alloué a la communication

- Fixer le budget en fonction des objectifs et le réétudier annuellement
- Exclure du budget de la communication les actions dont la cellule de
communication n’'a pas la responsabilité

- Maintenir une part constante du budget de communication qui garantit
I'entretien d'une communication externe, inscrite dans le long terme
-Toujours comparer les budgets des années précédentes, et étayée par
un pourcentage raisonnable du budget total de TANPME pour vérifier
sa viabilité économique

- Faire en sorte gu'il y ait plus de collaboration et de complémentarité
entre les membres du personnel dans exécution des taches de
'TANPME

- Rendre interdépendants tous les services et départements de
'TANPME

-Mettre en place des outils fiables de communication interne : entre
autres, suivre les réunions mensuelles prévues par les textes de
'’ANPME
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CONCL.USION

Malgré linstallation de sa cellule de communicatid ANPME souffre de

certaines insuffisances en matiere de communicafiorsi pour une meilleure
assistance aux PME et aux jeunes promoteurs, flessafestent a fournir. Des
lors, la recherche d’'une amélioration de la commaiion ne peut rester le fait
exclusif d'une partie du personnel de 'TANPME male I'ensemble du
personnel, aussi la réalisation des objectifs pasfle impérativement par la
mobilisation de I'ensemble des acteurs internescesud’amélioration d’'une

image positive.

En effet, I'état des lieux a TANPMR permis de constater un certain nombre de
problemes regroupés en problématique dont cellativel a lagestion du
systéme de communication de 'TANPME qui a été metenomme le centre
d’'intérét de notre travail de recherche. De I'étigde dégagent un probleme
général qui est celui de ¢gestion non efficace du systéme de la communication
de 'ANPME et trois problemes spécifiques qui sont

- La mauvaise gestion des flux d’informations internes ;

- Linsuffisance d’actions communicationnelles en direction du public;

- L’insuffisance d’outils de communication interne.

Par rapport a ces probléemes spécifiques, nous aoasdéfinir des objectifs et
formuler des hypothéses qui nous ont permis digtdel diagnostic aprés

analyse des résultats d’enquétes pour vérifienteEsdypotheses. Cela nous a
conduits a proposer des solutions pour une gedfboace du systeme de

communication de 'ANPME et les conditions de leuse en ceuvre.

72

Théme : La communication de I’Agence Nationale des Petites et Moyennes Entreprises : Analyse et Perspectives.
Réalisé et soutenu par VITODEGNI S. Augustine



Nous avons espoir que la prise en compte des @ofutproposées et les
conditions de leur mise en ceuvre aideront certaaméfANPME et sa structure
de tutelle a réduire les problemes identifiés afenpermettre aux entreprises
béninoises et aux jeunes promoteurs de tirer roeiljgrofit des services

proposes par 'TANPME.
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Tableau 1: Evolution du budget de la communication de '’ANPRKEE2010 a 2013
Poids (%) du
budget

Année de MG . Départements BUA?\Igsltﬂtgtal communication
référence programme responsables o sur 'ensemble
(millions de FCFA) (millions de FCFA)
du budget
ANPME
2010 30,20 CCOM 200,00 15,10%
2011 7,00 CCOM 230,47 3,04%
2012 5,50 CCOM 231,47 2,38%
2013 8,50 CCOM 213,13 3,99%

Source: Rapport annuel de TANPME 2012

Tableau N°8: Résultats relatifs a la mauvaise gestion desdlinformations
internes de TANPME

CAUSES SUGGEREES EFFECTIF FREQUENCE

Inexistence d’'une cohésion interne 38 47,5%
Les méthodes de traitement des informations peu 29 27.5%
efficaces
La non perception de I'importance de la 20 259%
circulation des informations
Autres 00 00%

Total 80 100%

Tableau N°9: Résultats relatifs a I'insuffisance d’actions dencaunication de
’ANPME envers le public

CAUSES SUGGEREES EFFECTIF | FREQUENCE
Insuffisance du personnel charge de o5 28.41%
communication
IneX|sten_ce d un choix des événements de 00 00%
communication
Sous-est_lma_tlon du budget alloue a la 63 71,59%
communication
Autres 00 00%

Total 88 100%
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Questionnaire adressé aux usagers de 'ANPME
Bonjour Madame, Monsieur
Dans le cadre de la rédaction de notre mémoirenddefformation en
Marketing et Communication d’Entreprise au cycldél’lENEAM, nous
entreprenons des recherches pour relever les cquisaBectent la visibilité des
actions de T ANPME.
En vue de recueillir votre opinion sur ce themayseous prions de bien vouloir
consacrer un peu de votre temps pour remplir Isgotéquestionnaire.

1) Comment avez-vous connu 'ANPME ?
a. [ Bouche a oreille

b. [ Presse

c. [ Télévision

d. O Radio

€. [ AULIES @ PrECISEI...veeevvieeiee ettt ettt ettt ee s st s r s sessae st e nabeneaes

2) Fréquentez-vous toujours TANPME ?

[ oui 1 Non
3) LANPME vous fait-elle parvenir régulieremergginformations ?
[ oui 1 Non

4) Par quels moyens 'ANPME vous transmet-ellanésrmations ?
al] Téléphone
b.L Presse
.. Télévision
d.L] Radio
e e-mail
£.L Journaux

g.|:| Autres a
0T =T 1S =Y PP

6)Aqu0| é;‘[.al;.e”;e.l.(.).r;.\./éugI’insuffisance d’acti@e communication de TANPME envers
le public ?

a.l] Insuffisance du personnel chargé de communication

b.L Inexistence d’un choix des événements de commiimica

¢..d Sous-estimation du budget alloué a la communication

d.Ld Autres a
0L (=0 £
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7) Quelle est votre appréciation de la gestioninfesmations internes de '’ ANPME ?
[ Bonne [ Mauvaise

¢ Si « mauvaise » pour quelle(s) raison(s) ?

a.[] Inexistence d’une cohésion interne

b.L] Les méthodes de traitement des informations peraeés

¢..d La non perception de I'importance de la circulaties informations
d.[d Autres a préciser

8) Quelles recommandations faites-vous a L’ANPMHrg@mélioration de ses méthodes de
communication ?

Merci pour votre collaboration.
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Guide d’entretien avec le personnel

Dans le cadre de la rédaction de notre mémoire de fin de formation, nous
réalisons une étude visant a faire des propositions pour I'amélioration des
méthodes de communication de 'ANPME. A cet effet, nous vous prions de
consacrer un peu de votre précieux temps pour nous entretenir sur les sujets
suivants :

1) Quelles sont vos appréciations de la gestion des informations internes
de 'ANPME ?

2) Selon vous, qu’est-ce qui justifie I'insuffisance d’actions de
communication de 'ANPME envers le public ?

3) Qu’est-ce qui justifie selon vous I'insuffisance d’outils de communication
interne a 'TANPME ?

4) Quelles recommandations faites-vous a L'ANPME pour I'amélioration de
ses méthodes de communication ?
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