CAS AIR LIQUIDE Communication : DOSSIER ETUDIANT

L’organisation et son contexte :

   ■   Contexte managérial :

AIR LIQUIDE est un groupe international leader mondial des gaz industriels et médicaux et services associés.

Fondé en 1902, il est présent dans plus de 70 pays à travers 135 filiales et compte près de 37 000 collaborateurs dans le monde (novembre 2007). Grâce à des solutions innovantes s’appuyant sur des technologies sans cesse renouvelées pour séparer les gaz de l’air (oxygène, azote, argon,…) et pour produire de l’hydrogène, AIR LIQUIDE offre ses produits et services aux industries utilisatrices de gaz industriels (chimie, raffinage, métaux), de gaz spéciaux (électronique), fournit des gaz médicaux aux hôpitaux et au domicile de certains malades et propose des services associés comme par exemple, la télésurveillance d’installations, la gestion des stocks de gaz ou la fabrication de nombreux produits de la vie quotidienne (notamment le conditionnement sous atmosphère).

AIR LIQUIDE sert un tissu diversifié de clients, de l’artisan au laboratoire de recherche, de l’usine agroalimentaire à l’équipementier automobile… (environ 1 million de clients).

Son siège social, situé au 75 quai d’Orsay 75321 PARIS Cedex 07, compte 450 salariés (composés à 97 % de cadres et d’Agents de Maîtrise et Techniciens).

Cette société a pour dénomination sociale « L’ Air Liquide S .A . » : Société Anonyme à Conseil d’Administration pour l’Etude et l’Exploitation des procédés Georges CLAUDE (l’un des fondateurs du groupe).

Son capital social est de 1 199 523 897  € et son chiffre d’affaires de 10 949 millions d’ € (2006) dont près de 80 % hors de France. L’adresse de son site est : www.airliquide.com.

AIR LIQUIDE a mis le cap sur l’international dès son origine en Europe et a poursuivi son expansion au Japon (1907), au Canada (1911), aux Etats-Unis (1916)…, en Amérique du Sud, en Asie et en Afrique. 

Actuellement, le groupe peut, par ses efforts constants d’innovation, maintenir sa progression dans les économies avancées où il est fortement implanté, mais aussi saisir les opportunités de développement dans de nouveaux marchés et dans les économies émergentes enregistrant de forts taux de croissance : l’Est de l’Europe, la Russie, le Moyen-Orient, l’Inde, la Chine…

En effet, afin de soutenir ses objectifs de croissance, AIR LIQUIDE développe notamment de nouvelles stratégies de communication. Ces dernières reposent sur une équipe très serrée (une vingtaine de directions « Communication » à travers le monde) autour de 4 axes majeurs : la communication financière dont l’objectif est d’élargir la base des actionnaires, la communication externe et interne afin de construire une image cohérente dans le monde entier et une culture commune au sein du groupe, et enfin le développement durable pour chercher à rassembler dans une même démarche des exigences longtemps considérées comme incompatibles (croissance et environnement).

Au siège, le directeur « Communication Corporate » supervise toutes les grandes missions du groupe à l’international en collaboration avec les responsables des quatre domaines précédemment cités.

Les assistants se voient déléguer certaines missions ponctuelles notamment dans le cadre de la communication interne et externe.

   ■   Contexte technique et organisationnel :

L’intranet d’Air Liquide a donc pour objectif d’accroître la performance collaborative de ses groupes de travail. D’une part, la transversalité de l’information étant la clé de la performance, Air Liquide a mis au point un portail collaboratif permettant le partage et l’échange de documents, que le groupe vient de déployer à grande échelle et dont le nombre d’utilisateurs ne cesse d’augmenter. Ce portail de l’intranet Corporate ( du siège) –donné en ressource ci-jointe- intitulé  «My AL» met à la disposition, notamment des assistants, des outils nombreux et variés comme « NEPAL » (e-procurement) pour acheter des fournitures en ligne, « Notes de frais », « Room reservation », etc.

D’autre part, Air Liquide, pour faire face à une prolifération d’initiatives (forums de discussion, intranets, visioconférence –contreparties de son modèle décentralisé-) a tout récemment mis en place une solution de réunions en ligne, WebEx (disponible à partir du portail «My AL» -outil «e-meetings»-). Cet outil facilite la communication à l’échelle du groupe sans limitation géographique, accroît l’interactivité des équipes, est simple à utiliser (pas de réservation de salles virtuelles) et offre toutes les garanties de sécurité et de rapidité des flux. Les atouts de ce système sont nombreux :

· sur le plan du matériel nécessaire, tout d’abord : il suffit de disposer d’une ligne téléphonique et d’un ordinateur connecté à Internet (la mise en œuvre du service ne nécessite aucune installation de logiciel sur les postes de travail : la seule contrainte est la maîtrise d’Outlook par l’utilisateur) ;

· d’un point de vue organisationnel ensuite : pour chaque réunion en ligne, seule l’ouverture d’une session (d’un compte) est indispensable. Les réunions peuvent donc être improvisées (à 2 ou 3 personnes, par exemple). Les réunions planifiées à l’avance gagnent aussi en efficacité car elles sont généralement mieux préparées par les intervenants et plus courtes que les réunions « physiques », ce gain de temps étant d’autant plus apprécié que tout le monde s’épargne la fatigue du déplacement ;

· dans le domaine des coûts enfin ; en effet, la variabilité du nombre  d’utilisateurs internes, qui donne beaucoup de souplesse au contrat passé entre Air Liquide et WebEx, ainsi que le retour sur investissement substantiel, même s’il n’est pas encore quantifié, constituent les derniers avantages du système. Il faut savoir que le coût de WebEx est intégralement pris en charge au niveau du groupe, sauf les communications téléphoniques liées aux réunions qui restent à la charge de chaque filiale.





Le manager, les responsables et l’assistant disposent ainsi d’un poste de travail connecté au réseau Intranet du siège (« My AL »). Ils utilisent les services d’une imprimante réseau et du serveur Web (voir schéma ci-dessous).
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L’intranet du siège d’Air Liquide est ainsi constitué des postes de travail individuels et du serveur Web.

Depuis l’extérieur, les routeurs filtrants contrôlent les accès afin de permettre un accès limité au serveur Web et d’interdire un accès non autorisé au réseau local.

Depuis le réseau local, les routeurs filtrants autorisent les flux http (accès web) et FTP (accès de fichiers) afin que le manager, les responsables ou l’assistant puissent accéder aux ressources de l’internet.

Par ailleurs, le département « Communication Corporate » dispose d’outils plus traditionnels (sur papier) comme la lettre d’information bimensuelle («Global») ou le journal interne (de 20 à 25 pages), intitulé «alizé», diffusé en 14 langues, à raison de 3 numéros/an (=40 000 copies)

   ■   Contexte relationnel :

La navigation sur le site d’Air Liquide permet de se rendre compte très rapidement du type de relations qu’entretient le groupe avec ses principaux partenaires (clients, salariés, actionnaires). Cette société entretient, en effet, des relations étroites avec les parties prenantes, à savoir ses clients (on l’a vu par l’innovation et la préservation de l’environnement), ses salariés par la valorisation des femmes et des hommes engagés autour d’un même projet, ses actionnaires par la création de valeur dans la durée et l’information personnalisée.

En ce qui concerne les rapports avec les actionnaires, le changement en mai 2006 de gouvernement d’entreprise (de S.A. à Directoire et Conseil de Surveillance, l’entreprise a repris la forme de S.A. à Conseil d’Administration comme avant 2001) atteste de cette volonté d’Air Liquide de s’inscrire dans la tradition et de favoriser une relation privilégiée de ses dirigeants avec les actionnaires.

Par ailleurs, au travers des divers organigrammes du groupe, on s’aperçoit du tassement de la hiérarchie et de l’adoption par Air Liquide d’une organisation horizontale.

En effet, vis-à-vis de ses salariés, AIR LIQUIDE a remis en question depuis quelques années son organisation traditionnelle, taylorienne et pyramidale, et a mis en place un management participatif qui vise à faciliter l’expression des salariés sur leur lieu de travail, à les associer au diagnostic et au traitement des problèmes de l’entreprise et à réduire le cloisonnement hiérarchique. La notion de hiérarchie fait place à la notion de responsabilité. La technique de la délégation lui permet de responsabiliser ses salariés à la bonne marche de l’entreprise et ainsi de les maintenir au contact de leurs clients. 

De plus, AIR LIQUIDE est très attentive au vocabulaire utilisé pour qualifier ses salariés appelés « collaborateurs » ; le rôle de chacun est défini par rapport à des compétences et non plus par rapport à une position hiérarchique.

Enfin, la liste très fournie des sites Internet (au nombre de 70) et Intranet (on en compte 28) d’Air Liquide montre que ce groupe décentralisé privilégie l’autonomie de ses filiales, garantes d’un service optimal aux clients.

Chez Air Liquide, les managers sont invités à adopter un style de management participatif  (climat de travail détendu, confiance, écoute) : l’assistant ne doit pas être un simple exécutant et le manager attend de lui une implication forte.

Problèmes :

1) Le journal interne « alizé » ne donne pas toute satisfaction à ses lecteurs :

Le responsable de la communication externe participe, comme d’autres collaborateurs, à la rédaction du journal interne « alizé ». Il a prévu de contribuer à la rubrique « Actualités » du prochain numéro pour informer tous les collaborateurs de la participation du groupe à un événement marquant son engagement fort dans le développement durable. Il espère ainsi contribuer à relancer l’intérêt pour le journal. Il vous délègue cette mission.

D’autre part, quelques directions « Communication » du groupe ont fait remonter au siège des plaintes, remarques ou suggestions concernant le journal interne. Il faut trouver un moyen d’action globale permettant au siège de cerner les motifs d’insatisfaction  au niveau du groupe et de pouvoir éventuellement y remédier.

2) Le recours aux réunions à distance n’est pas suffisant dans l’entreprise, par manque de formation à l’outil Webex et de sensibilisation à son intérêt :

Air liquide vient de modifier sa charte graphique, en collaboration avec une agence de communication, afin d’inscrire l’ensemble de ses éditions institutionnelles et commerciales dans un univers cohérent, homogène et global à travers le monde. Il s’agit maintenant de transmettre ces règles, que chacun doit appliquer avec rigueur, aux directions « Communication » du groupe (Champigny-sur-Marne (pour les Emirats Arabes Unis et l’Océanie), Liège, Dusseldorf, Eindhoven, Madrid, Rome, Budapest, Moscou, Prague, Mariupol, Sofia, Lisbonne, Le Caire, Libreville, Montréal, Houston, Hanoi, Pékin, Rio de Janeiro).

Une bonne maîtrise d’Outlook par l’assistant le conduit à utiliser l’outil WebEx pour organiser la réunion d’information qui devra respecter les contraintes suivantes :

· la réunion devra avoir lieu un mardi, jour conventionnellement choisi pour toutes les réunions internationales,

· plus largement, WebEx étant un outil nouvellement disponible dans le groupe, il n’est pas maîtrisé par tous les utilisateurs potentiels (les managers et leurs assistants) tant sur le plan matériel que sur le plan organisationnel (préparation et conduite des réunions téléphoniques). Que faire pour sensibiliser les collaborateurs à l’intérêt d’y recourir plutôt que d’envisager systématiquement des déplacements ?

   ■   Documents fournis :

- mail de convocation à la réunion (à envoyer par mail aux étudiants quelques jours avant la réunion),

- liste des remarques concernant le journal interne collectées au hasard de conversations 

  téléphoniques,

- guide de l’utilisateur Webex,
- « photo » du portail Intranet -« My AL »- (sur le réseau du lycée),

- extraits du journal interne « alizé » (sur le réseau du lycée),

- extraits de la charte graphique de presse interne d’Air Liquide (sur le réseau du lycée),

- guide WebEx (sur le réseau du lycée).

  ■   Sites à consulter :

  Les sites de Webex et d’Air Liquide

Documents :

CONVOCATION A LA REUNION

À : DIRECTIONSCOMMUNICATION@airliquide.com
Objet : réunion différents projets communication

Merci à Corinne BERTY, responsable Communication externe, à Bernard TAUPIN, responsable Communication interne, à Xavier MALLEPIERRE, à leurs assistants et assistantes, de participer à la réunion qui aura lieu :

le mardi 22 janvier 2008

à 10 h 00

en salle 203

Ordre du jour :

- choix  du thème d’un article à insérer dans la rubrique « Actualités » du prochain numéro du journal interne « alizé » ;

- décision quant au mode d’action global à adopter pour mieux répondre aux besoins des collaborateurs/lecteurs du journal    interne ;

- mise au point sur les modalités d’organisation de la réunion téléphonique des directeurs Communication du groupe concernant l’intérêt de la  nouvelle charte graphique externe et de sensibilisation du personnel à une utilisation plus large de l’outil Webex.

Je compte sur votre présence.

Dominique MAIRE

Directeur Communication Corporate

Liste des remarques concernant le journal interne collectées au hasard de conversations téléphoniques :

         - nous n’avons pas reçu le dernier numéro d’Alizé,

- les numéros expédiés à Shanghai étaient en anglais et non en chinois,

- les articles de la rubrique « Dossier » sont mal classés,

- le journal interne constitue un bon moyen de s’informer sur le groupe,

- le support papier est pratique mais coûteux (à envoyer et à archiver),

- il y a beaucoup de photos de collaborateurs en situation,

- les articles ne sont pas trop longs,

- on ne peut le lire en une seule fois,

- la présentation intérieure n’est pas toujours claire,

- les numéros expédiés à Pékin étaient en anglais et non en chinois,

- les articles de la rubrique « Dossier » sont mal classés,

            - le sommaire gagnerait à être présenté autrement,…

GUIDE DE L’UTILISATEUR WEBEX

     1.   Pour accéder à WebEx

    - Aller sur « My AL » par Internet Explorer, puis dans « Applications » cliquer sur « e-  meetings »,

    - Consulter les conférences en ligne (Browse meetings) pour avoir un aperçu général des conférences en ligne en cours,

    - Créer son compte (Sign up) –une semaine avant la 1ère réunion en ligne pour validation, réception par email du mot de passe d’accession à son compte en remplissant les champs suivants : prénom (First name), nom (Last name), email, n° de téléphone,

   -  Accéder à son compte (Login)

   ▪ Entrer son nom d’utilisateur (User name) et son mot de passe (Password),

   ▪ Cocher la case 1 pour se connecter par la suite automatiquement dans l’interface (My 

     WebEx).

       2.   Commencer ou programmer une réunion

        -  Gérer son compte : Mon compte/My profile en mettant à jour des informations     personnelles ou professionnelles,

        - Gérer ses contacts : Mes contacts/My contacts en important sa liste de contacts       Outlook ou en les ajoutant manuellement,

       -  Gérer ses dossiers : Mes dossiers/My folders en mettant en ligne (Upload) jusqu’à 5 Mo de fichiers partageables avec les contacts ou en créant différents dossiers (Create folders),

a) Joindre une conférence en ligne (Mes réunions/My meetings), 

▪ si la conférence apparaît dans le calendrier général (Browse meetings), cliquer sur le sujet (Topic) et sur « Commencer maintenant/Start now ,

▪ si la conférence n’apparaît pas dans le calendrier général, saisir le n° de réunion reçu par email et l’éventuel mot de passe.

b) Créer une conférence en ligne (Create a meeting)
▪ Accéder à son compte (Login) en entrant nom d’utilisateur (User name) et mot de passe (Password).

  Pour les conférences instantanées (Instant meetings) :
- Saisir un sujet (Topic) et éventuellement un mot de passe (Password),

- Cocher la case « Conférence non listée/Unlisted meeting » si elle ne doit pas apparaître dans le calendrier général,

- Cliquer sur « Commencer maintenant/Start meeting » pour lancer la réunion.

Pour les réunions programmées (Schedule a meeting) :

- Entrer le sujet (Topic),

- Saisir éventuellement le mot de passe (Password) et le confirmer (il sera envoyé aux participants),
- Cocher la case « Conférence non listée/Unlisted meeting » si elle ne doit pas apparaître dans le calendrier général,

- Saisir  la « date et l’heure/Date and time » (par rapport à l’heure GMT) et la durée estimée de sa réunion,

- Inviter les participants (Attendees) : pour exiger des informations complémentaires sur les participants, cocher la case « Obtain detailed attendee information » et cliquer sur « Invite attendees ».

Pour ajouter des participants,
▪ soit, à partir de sa liste de contacts, cliquer sur « Select contact »,

▪ soit, dans « New attendee », entrer chaque participant en répétant pour chacun       l’opération  : saisir son nom complet (Full name), son email et cliquer sur « Add attendee ».

 - Valider avec « Invite ».

 - Programmer (Schedule).

 3.  Suivre le déroulement d’une réunion
a) Utiliser le menu « Partager/Share » pour : 

- Afficher un document ou une présentation (Word, Powerpoint par exemple)/Share presentation or document,

- Partager des applications (sous Excel, Word)/Share application, des pages Web/Share Webpages, le bureau de son ordinateur/Share desktop en donnant la main aux participants,

- Afficher une page blanche où chacun peut noter ses remarques (Share whiteboard).

b) Attirer l’attention sur des points importants avec les outils d’annotation (sélection d’informations, zoom, dessin, plein écran ou toutes les pages sur le même écran).

c) Communiquer en privé ou avec tous les participants à l’aide de la fonction de messagerie instantanée (« Menu Chat »).

     4.  Clôturer une réunion

      - Mettre des documents à la disposition des participants (« File Transfer »),

      - Terminer la réunion.

Sur tous les postes de travail :





- suite bureautique,


- navigateur.








