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Aujourd’hui,

La communication a été jusqu’alors
utilisée simplement comme un outil,
limité a une simple réaction de con-
joncture. Or, la logique « Décision-
Action-Communication » a montré ses
limites, qu’il faut donner a la communi-
cation une dimension supérieure a celle
d’instrument qui lui est habituellement
accordée dans les faits. La question
qui se pose aujourd’hui pour les en-
treprises du secteur de I'énergie, est :
comment bétir une stratégie globale, et

nécessaires pour entamer le montage
dans des délais les plus courts.

Enfin cette rencontre a été une occa-
sion pour échanger les idées et partager
les expériences. Comme |’a annoncé
le Secrétaire Général du Groupe, elle
sera suivie par d’autres regroupements.
A ce propos, M.Djouabri notera que
des rencontres réguliéres se tiendront
i I'avenir pour débattre des problémes

un contexte de vive concurrence, l'unification des stratégies
aujourd’hui un avantage décisif pour les entreprises du secteur de I'énergie.

la décliner dans des opérations ponctu-
elles, pour permettre I’accroissement de
I'efficacité de la communication dans
I'entreprise ?.

Conscient de ces carences, et
I'importance que revét |"activité Com-
munication, le ministre de |'énergie
et des mines, Mr Chakib Khellil, avait
interpellé déja par une note en 2006
toutes les entreprises du secteur de
I'energie a se mobiliser pour mod-

liés a la communication. Il précisera
que deux autres regroupements auront
lieu courant 2007 et porteront sur les
aspects organisationnels de la fonction,
les passerelles a dresser pour une meil-
leure collaboration avec I'équipe de la
Direction Générale du Groupe ainsi que
sur le volet formation aux techniques de
communication.

S. BELLOUT SEKHRI

1La communication d’entreprise

un élément majeur de la politique générale
des entreprises du secteur de I'énergie.

la communication est devenue un enjeu majeur pour les entreprises. Dans

de communication est

erniser |& communication en menant
des actions concrétes.

Si I’on faisait une rétrospective, ces
actions ont débuté en juin 2006 par
le lancement d’un programme de
formation de cadres en corporate
communication a I'lAP de Boumerdes
en collaboration avec I'université de
GRENOBLE I, ainsi que |"organisation
d’un brainstorming sur la communica-
tion par le MEM en juillet 2006. Les
5 ateliers de cette rencontre avaient
adopté des conclusions pour asseoir
des stratégies et politiques de commiu-
nication effiscientes au sein du secteur
énergétique.

Une seconde rencontre a suivi le
brainstorming: celle du Symposium
Communication, organisé a |’hotel
Sheraton le 13 fanvier de cette année.
Ce fut une premiére pour le secteur de
I'énergie, car cet événement a permis
de relever I'importance de la commu-
nication 2 méme de servir d’instrument
au profit de la politique de manage-
ment et surtout de prendre en charge
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LA VIE DE L'ENTREPRISE

Simulation d’incendie au LAC

‘est un exercice combiné grandeur

nature de simulation d'incendie que

celui organisé par la direction
Sécurité de Mittal Steel Annaba avec a
I'appui les renforts sollicités auprés de la
direction de la Protection Civile de Annaba.
(Unité centrale de Didouche Mourad, et
celles d'El Hadjar et de Berrahal)
Nous avons assisté a une belle
démonstration de lintervention rapide et
énergique des soldats du feu de Mittal Steel
Annaba pour circonscrire le sinistre et
évacuer les blessés parmi les travailleurs.
Pourquoi le LAC comme théatre des
opérations ? C'est parce que ce dernier
constitue un point sensible ou névralgique
comportant des risques potentiels de
déclaration d'incendie.
C'est aussi du fait qu'il soit répertorié et
dispose d'un plan particulier auprés de la
direction Sécurité.
Voici a présent la chronologie ou le récit des
événements :
Le feu s'est déclaré sur les bobineuses du
LAC a 11h 00, un deuxiéme incendie peu de
temps aprés s'empara des caves a huiles
finisseuses et un troisiéme au niveau des
cages quarto toujours au niveau du
Laminoira Chaud.
La riposte a été fulgurante et appropriée en
techniques et moyens conformément au
site endommagé du moment que le sinistre
a été neutralisé et traité aux émulsifiants.
Aprés un appel lancé, I'appui des éléments
de la protection civile ne s'est pas fait tarder.
En effet un impressionnant détachement
motorisé/mécanisé de 150 agents arriva en
trombe sur les lieux du sinistre. (Camions
spécialisés, ambulances...)

Peu de temps
aprés ont
s u r gl
également les
éléments du
Darak el
Watani venus
également en
renforts et en
brigades
mobiles
spécialisées.
Sous |la
supervision du
colonel
Ferroukhi
Directeur de
la Protection
Civile de Ila
wilaya de Annaba et de Mr Lakhdari de
Mittal Steel, tous les efforts ont été
conjugués et on est venu a bout du sinistre
40 mn aprés sa déclaration a 11h00.

12h00 : feu éteint, 12h15 : fin de mission
pour les soldats du feu.

Les blessés ont été évacués vers le service
médical de I'entreprise aprés avoir regu les
soins d'urgence par les éléments de la
protection civile.

-les responsables superviseurs se sont
ensuite rendus au meédical pour s'enqueérir
de 'etat de sante des travailleurs.

Mr Feroukhi s'est dit trés satisfait du travail
fait mis a part deux petits points négatifs a
prendre en charge, il s'agit donc de parfaire
et de régler ses automatismes.

Il s'est dit prét a intensifier la collaboration
entre les deux organismes pour
I'amélioration du métier en général.

(Visites, journées d'études, transfert mutuel
du savoir faire, et échanges formatifs
mutuels)

Enfin pour rappel, depuis la construction et
I'entrée en production du complexe
sidérurgique d'El Hadjar jusqu'a aujourd’hui
on recense trois incendies importants :

-En 1968 dans la centrale électrique (phase
de construction)

-En 1974 le poste 60.

-En 1985 le tandem

Il estimportant de souligner que la direction
Sécurité de l'usine dispose de plans
parcellaires d'attaque du feu ou qu'il se
déclenche dans tout le site sidérurgique.

Ce sont des documents techniques bien
élaborés scientifiquement.

La Rédaction/M.Cheraiet.

GRIPPE AVIAIRE

Mesures préventives a Mittal Steel Annaba

a grippe aviaire est une maladie

animale. Cependant, dans quelques

cas répertories par [|'Organisation
mondiale de la Sante, le virus de la grippe
aviaire a pu se transmettre a 'homme par le
biais des sécrétions respiratoires des
animaux infectés, leurs déjections ou les
plumes et les poussiéres souillées. Seules
les personnes qui ont des contacts étroits,
prolongés et répétés avec des animaux
malades sont exposées a une
contamination par le virus aviaire A (H5N1).
L'apparition de I'épizootie au Nigeria et les
vagues printanieres de migration d'oiseaux
du sud vers le nord ont mis les autorités en
état d'alerte maximale. Un comité de
vigilance est en place. Un réseau de
vétérinaires quadrille le pays et des stocks
de Tamiflu sont en voie de constitution
Actuellement, le dispositif national, qui
compte également des cellules de veille au

Mittal Steel Annaba NEWS - N°3-

niveau de tous les départements, a été
renforceé.

Au niveau de notre entreprise
Au niveau du complexe MITTAL STEEL
ANNABA et a linstar des entreprises du
groupe, Mr le PDG S.KUMAR a installe le
15 novembre dernier une cellule de veille
composée du DRH, du directeur de la
sécurité, du médecin-chef et du président
du comite de participation, celle-ci a pour
objectif d'assurer une interface entre la
direction de la santé et de la population
(DSP) et la division médecine du travail. Au
cours de son installation le PDG de
I'entreprise a été informé des mesures
gouvernementales prises en matiére de
préparation a un risque de pandémie
grippale. Le meédecin chef a entame des
démarches d'informations auprés de la
DSP de la wilaya d'’ANNABA, plusieurs

Mars 2006

réunions ont eu lieu au niveau de la
direction prévention pour évaluer le
dispositif de sécurisation et les mesures a
prendre en cas de pandemie . Des
recommandations sanitaires ont été
diffusées en direction des personnes de:
I'entreprise en partance en mission vers
les pays touches par la grippe aviaire
(Roumanie notamment) et une vaccination
contre la grippe saisonniére a été
effectuée.

Pour plus d'informations :

La direction de la santé et de la population
de la wilaya de ANNABA a mis en place un
numéro d'appel vert, 115 pour vous donner
des informations et des recommandations
sanitaires.

DR Benchaar
Médecin-chef

SHAPPING THE FUTURE OF STEEL
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LA VIE DE L'ENTREPRISE

INCIDENT AU HF 2

Le blocage du creuset

oici le récit des evénements relatés

par Mr Hachemane, Directeur des
HFX.

Le 20 janvier 2006 s'est produit un incident

majeur au niveau du HF2 identifie comme

etant le blocage du creuset. Ce genre

d'incident survient rarement.

Genése du probléme :

On a arrété le HF2 a cause d'une percée de

rigole au moment ou il y avait une boite de

refroidissement bralée ; ce qui signifie qu'il

y a eu peénétration d'eau a l'intérieur et a

donc empéché la communication entre

tuyéres et trou de coulée.

La matiére s'est solidifiée a l'intérieur et a

empécheé la communication entre tuyéres

et trou de coulée.

Intervention :

L'opération de déblocage d'une durée de

17 jours a permis le rétablissement de la

communication entre tuyéres et trou de

coulée en utilisant le bralage a l'oxygéne.
Une fois la communication rétablie ; il a
fallu 06 jours pour revenir au rythme
normal de production de fonte.

-Il est a souligner que ce sont la des
incidents graves dont l'opération de
déblocage reste extrémement périlleuse
pour aussi bien les travailleurs que pour
les installations.

-cet incident a eté analyseé par les
spécialistes des HFX, suite a quoi des
recommandations ont été faites afin
d'éviter de pareils cas a l'avenir.

Enfin la mobilisation habituelle des
collectifs des HF X durant cette période a
été édifiante de méme que l'assistance
des travailleurs des aciéries a oxygéne,

de la logistique et de la sécurité
industrielle, a été d'un précieux
cConcours.

La Rédaction.

HAUTS FOURNEAUX : LE TRANSPORTEUR

262 BIS

Un projet 100% "made in'

du transport des matériaux (minerai, agglomeéreé,

pellettes, fine coke), les hauts fourneaux qui
comptent parmi les installations les plus anciennes du
complexe avaient du mal a controler la cadence et le taux
de production avantla construction d'un 3 eme convoyeur.
Un ancien transporteur en mauvais état a été démonté puis
remonté a vrai dire reconstruit a nouveau el mis en marche,
le TRO 262 bis comme dans le jargon du HFx est ce
nouveau transporteur consacré exclusivement pour les
pellettes (minerai lourd) dans le but de résoudre
définitivement le probléme des arréts du HF x.
Le projet: Etude, conception et réalisation a cent pour cent
local est chapeauté par MM. Refai Hamed et Vinay Sethi
de la direction projet.
Seule la conformité est sous traité a une entreprise indienne
:Engineering détail ECONS.
Un gain incomparable en temps et considérable en argent,
une opération d'une grande importance qui aurai pu colter
60 a 70 millions de dinars a I'entreprise se concrétise en trois
mois seulement: (approuvée en novembre 2005 et mis en
service le 07février2006).
Le 262bis est initialement programmé pour transporter la
pellette, Il fonctionne actuellement pour 90 a 100 t /h
d'agglomére, la production a atteint plus de 13400t depuis
sa mise en service effective a ce jour.
La deuxieme phase du projet consiste a installer une
nouvelle goulotte durant le mois prochain ; le TRO 262 bis
fonctionnera seulement de 6 a 10 heures par jour et
uniquement pour la pellette, avec cette nouvelle machine il
n'y aura plus de probléme pour alimenter le HFx, car ce

D otés de deux convoyeurs : le 262 et le 324, chargés

Mittal Steel Annaba NEWS - N°3- Mars 2006

demier recevra la quantité suffisante en matériaux pour ne
plus faire appel ala PMA.

Le projet a beaucoup été soutenu par I'effectif de la PMA, un
soutien moral et matériel qui met en valeur les intéréts

communs des deux installations pour la pérennité de
I'entreprise.
Ce genre d'expérience affiche clairement la volonté des uns
et des autres et leur responsabilité a renforcer davantage
I'image de marque de I'entreprise.

Mme Y. Serghini

SHAPPING THE [URE OF STEEL
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SCHEMA FONCTIONNEL D’ INTERVENTION

GRTE/DTE
SPE

Direction de
Distribution

Direction Régionale 01
Directeur Régional 01

Autorités Nationales
Meédias : TV, Radio

Chients -
importants ) - Cadres d’astreinte
- Exploitation
- Etudes et travaux
——
Autorilés
locales Direction Régionale 02
- Directeur Régional 02
- Cadres Astreintes
- Exploitation
- Etudes ¢t Travaux
Equipe TST/MT
r

Services exploitation

Dispatching / GRTE
SPE

Chefs de Service
Equipe de dépannage MT
Equipe d'entretien

*| Entreprises externes

.

mzo'—'-}:»g:»rrnmﬂ

1

Service Commercial
e Equipe PI
® Equipe d’Exploitation

2
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1-Armand et Mattelart Mich¢le (2004): Histoire des théories de la
communication .Troisieme édition. La Découverte. Paris.
2-Bagla Lusin(2003): Sociologie des Organisations , La
découverte Paris.
3-Boutefnouchet Mostafa (1982 ): Le socialisme dans L'entreprise
OPU. Alger.
4-Darbelet Michel,Izard. L, Scaramuzza.M( 2007):L'essentiel Sur
Le Management. 5 éme Edition .BERTI. Alger.
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5-Deplas. Bernard et Verdier Henri(1974): La Publicite,
Universitaires de France, Paris.

6-Gilles Guerin_ Talpin(2003): La communication de crise .

Edition Préventique .Bordeaux. France .

7-Libaert Thierry(2005): La communication de crise .deuxieme

édition. Dunod. Paris.

8-Libaert Thierry(1998): La Communication d'entreprise,

Economica, Paris.

9- Lussato Bruno( 1992): Introduction Critique aux Théories

D’organisation, Dunod, Paris.

10- Michele Gabay(2001): LA nouvelle communication de crise

concepts et outils .¢dition Stratégie. Paris.

11-Morel Philippe (2000): La communication D'entreprise

L'imprimerie C.A.M.P.I.N.Tournai. Belgique.

12-Ogrizek  Michel Et Michel Guillery — Jean :(2000). La

communication de crise .Deuxieme ¢dition .Presses Universitaires

de France . Paris.

13-Sartre Véronique ( 2003): La communication de crise .édition

Demos. L'Arcade ,France.

14- Scheid jean- claude (1990): Les grands auteurs en

organisation, Dunod, Paris.

15-Tixier Maud (1991): La communication de crise ,Enjeux et

stratégie. MC Graw — Hill — Paris.

16-Petit Frangois ,Dubois Michel(1998): Introduction a La

Psychosociologie des Organisations. Troisi¢me édition DUNOD.

Paris .

17-Thoulen Marc (2007): Bonne Gouvernance et développement

économique, Forum Algérien pour la citoyenneté et la modernité,

Université Badji Mokhtar, Annaba, 07/06/2007.
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1- Boudon Raymond, et autres ( 2005): Dictionnair de sociologie
Casbah édition, Alger.

2-Cahen Elie ( 1998): Dictionnair de Gestion, Casbah édition
Alger.
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économique, Forum Algérien pour la citoyenneté et la modernité
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Résumé:

Dans le présent document nous allons étudier la communication
de crise dans l'entreprise algérienne (industrielles ou de services) ce
choix a pour raison de pousser les entreprises a é&tre dans le
mouvement des changements nationaux et internationaux, et de revoir
les procédures de travail et leurs interactions avec les crises aux
quelles font face.

L'objectif de la transformation est de rendre les entreprises plus
capables a gérer leurs crises et d'utiliser un bon systéme de
communication durant toutes les phases de 1'évolution de cette

derniére.

Nous allons prendre pour sujet 1'étude de la communication de
crise dans les entreprises algériennes. Pour ce ci, on va combiner
l'approche théorique de 1'école PALO ALTO relative a la
communication, et 1'école de Systtme Ouvert au niveau des
entreprises. Afin de traiter notre travail de recherche du coté
théorique.

L'importance scientifique de cette ¢étude s'affirme dans
l'identification de la conception théorique de la communication au
moment de la crise, en outre elle éclaircit les étapes scientifiques a
suivre. Cependant le c6té pratique constitue un guide pour I'entreprise
et ses dirigent, pointant non seulement I'importance de la
communication lors de la gestion des crises mais aussi sa nécessité

dans les opérations d'évaluation relatives a ces crises.

La problématique de cette ¢tude se présente comme suit:
Comment la communication de crise est elle gérée dans les
entreprises algériennes industrielles et de services?

Cette problématique a donné naissance aux questions suivantes:

1- comment gere-t-on la communication avant que la crise ne
surgisse dans les entreprises algériennes industrielles et de
services?

2- Quel est le déroulement de la communication d¢s l'apparition de
la crise dans les entreprises algériennes?

3- Comment réactiver la communication aprés la fin de la crise
dans les entreprises algériennes?
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4-Existe-t-11 de grandes différences entre les entreprises
industrielles et de services par rapport a la communication de crise
dans ses différentes phases? Pour répondre a ces interrogations nous
proposons Les Hypotheses suivantes:

1-La communication aide a prévenir des crises avant qu'elles ne se
produisent dans les entreprises algériennes.

Cela se présente en ce qui suit:

- fournir les besoins techniques (base de données et planification)

- fournir les besoins matériels et humains.

2-La communication intervient dans les entreprises algériennes afin de
traiter la crise au moment ou elle survient:
- la communication avec le public interne (la source du message
communicatif, ses moyens et son contenu)
-la  communication avec les medias (la source du message
communicatif, ses moyens et son contenu)

3-La continuation de l'activité de la communication jusqu'a apres la
fin de la crise dans les entreprises algériennes:

Cela apparait dans ce qui suit:

- l'évaluation des procédures de communication utilisées pour la
gestion de la crise.

- tirer des legons (construire une nouvelle base de données sur la
gestion des crises.)

4-11 existe de grandes différences entre les entreprises algériennes
industrielles et de services en ce qui concerne l'utilisation de Ia
communication de crise dans les différentes phases.

Cette ¢tude a été faite selon I'étude descriptive, ce qui explique
l'utilisation de la technique qualitative et quantitative en employant
l'expertise sociale.

L'entreprise Algérienne représente 1'unité d'analyse, celle-ci a été
divisée selon l'activit¢ €économique en entreprise industrielle et
entreprise de service, en étudiant des cas d'unités d'entreprises tout en

-317 -


http://www.abbyy.com/buy
http://www.abbyy.com/buy

employant la méthode comparative. L'étude a été faite sur les
entreprises suivantes dans la ville d'Annaba:

Deux entreprises industrielles:

ARCELOR MITTAL ex. COMPLEXE SIDERURGIQUE d’El
HADIJER et FERTIAL ex ASMIDAL.
Deux entreprises de services:
SONALEGAZ ANNABA et I'hopital IBN ROCHD.

Il est clair que les informations voulues demandent beaucoup de
sources et d'instruments. On a utilisé essentiellement l'interview faite
sur des échantillons de cadres supérieurs dans les entreprises sujettes a
I'étude actuelle. englobant 10 personnes de chaque entreprise, (total
40personnes)

Le questionnaire a été appliqué sur les employés en choisissant
un échantillon accidentel qui représente 10% dans chaque entreprise,
excepté l'entrepriss  ARCELOR MTTAL ou on a choisit
intentionnellement une unité industrielle dans le complexe ou on a
interrogé tout le personnel, le nombre de personnes de cet échantillon

est de :

Arcelor Millal ( Laminoir a Rond a Béton): 101 personnes.
Fertial: 80 personnes.

Sonelgaz: 29 personnes.

Hopital Ibn Rochd: 100 personnes.

Cette these a été partagée en huit chapitres: les quatre premiers
chapitres au coté théorique, le cinquiéme a été consacré a l'analyse
méthodologique, et la partie de I'analyse des données est consacrées
au sixiéme, septieme et huitiéme chapitre. La conclusion a englobé les
résultats les plus importants suivants:

1-I'é¢tape avant la crise.
1-1- Du c6té préparation technique:
Les entreprises algériennes donnent de I'importance a la préparation
technique afin de faire face aux dangers industriels et les crises ayant
un lien avec l'environnement extérieur, cette opération se fait dans un
cadre légal.

La préparation communicative du c6té planification et collecte
d'informations n'est pas clairement indiquée.
1-2- Du c6té préparation matérielle et humaine:
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Elles ne représentent pas de différences comparées au précédentes
mis a part la préparation humaine étant donné qu'il faut désigner une
personnalité officielle qui occupe généralement les postes les plus
importants dans les administrations.

Cette catégorie n'est pas spécialisée dans le domaine de la
communication comme elle n'a pas besoin de formation sachant
qu'elle est expérimentée, cependant la formation sur le coté pratique
est requise afin de faire face aux crises. C'est pourquoi Ia
communication ne représente qu'une maigre fonction ou une fonction
complémentaire pour les postes administratifs importants. C'est ce qui
permet de centraliser I'information dans les entreprises algériennes.

2-L'étape de la crise.

L'itinéraire de cette étape apparait sur le niveau intérieur et
extérieur:

2-1- La communication interne;

Les employés concernés par la crise et se trouvant sur les lieux

se procurent des informations exactes et de sources officielles, il n'est
pas utile d'informer le reste des employés, et si cela arrive il devra étre
dans les limites de la communication informelle - entre autre - le
moyen de communication le plus répandu est la communication
verbale ou par téléphone.
Le communiqué formel destiné aux travailleurs prend une forme
Iégale mentionnant les causes de la crise et les solutions, son contenu
ne comporte aucune répercussion sur le moral des employés, ces
informations sont caractérisées par I'ambigiiité et la contradiction.

En réalit¢ dans ce point il n'y a pas de différences entre les
entreprises industrielles et les entreprises de services, il faut préciser
que la différence apparait dans les entreprises ayant une stratégie de
communication claire et d'autres qui ne l'ont pas. Les informations
sont réelles et crédibles pour les entreprises ayant une stratégic de
communication, cependant les informations sont ambigiies et
contradictoires dans les entreprises ne donnant pas d'importance a la
stratégie de communication.

2-2- La communication externe;
Le directeur général représente la seule et unique source
officielle qui peut communiquer avec la presse, par contre dans les
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entreprises industrielles il existe d'autre personnalités qui peuvent étre
une source d'information; tels que le directeur de la santé et de la
sécurité, le directeur des ressources humaines, selon 1'habitude de
|'utilisation du téléphone et la communication personnelle étant donné
que ces deux méthodes sont les plus rapides. L'absence de la source
officielle ou son manque de clarté représente le probléme le plus
important auxquels les journalistes font face lors de leurs
communication avec les entreprises algériennes.

Le communiqué officiel destiné a la presse prend la forme d'un
rapport légal sur la crise car il comporte la date, les raisons et les
résultats de la crise, mais il ne peut pas étre considéré comme
communiqué de presse. Dans la plupart des cas, les entreprises
algériennes préférent ne pas répondre aux articles qui n'ont pas
d'impacte sur l'opinion publique, mais elles prennent la peine de
répondre lorsque ces articles touchent les personnalités importantes de
l'entreprise.

La presse algérienne a une position offensive vis a vis de la
gestion des crises par les entreprises industrielles ce qui n'est pas le
cas pour les entreprises de services. Il est certain que les entreprises
ayant une stratégie de communication coopérere avec les journalistes,
mais les faits ont démontré que les journalistes trouvent d'énormes
difficultés en l'absence d'une source d'information claire et flexible
fournissant toutes les informations importantes, elles ont recours a
d'autres entreprises —telles que les entreprises de stireté et de sécurité
civile. Ces dernieres maquillent leurs images au détriment des
entreprises ayant des crises, en montrant qu'elles maitrisent les crises
en ne communiquent que les informations convenant a leurs intéréts.

3-L'étape post-crise.

3-1-1'évaluation:

Les entreprises algériennes ne font pas de sondage au niveau
interne mais cela peut se faire d'une maniere désordonnée et dans les
hauts niveaux de la direction, l'entreprise ne donne pas d'importance
au retour d'information. De plus les entreprises algériennes ne donnent
pas d'importance a I'opinion de la presse et ses critiques.

Les cadres supérieurs négligent cette méthode car ils pensent que la
presse algérienne n'est pas professionnelle et ne posséde aucune
expérience.
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I est clair que la relation entre les entreprises algériennes et la
presse est semblable a une relation d'ennemis causée par des
problémes personnels et de réglement de compte dans les périodes de
crise ou méme en dehors de cela.

3-2-Tirer des lecons:

Les entreprises algériennes n'utilisent pas les crises en tant que
facteur de changement ou de développement, étant donné qu'elles
reviennent aux mémes pratiques de travail. Il faut constituer un fichier
complet sur ces crises, leurs phases, leurs résultats. Et le mettre a
exécution afin d'éviter que ces crises ne se reproduisent et améliorer
les situations mais cela est considéré comme obligation imposée par
certaines autorités.

Apprendre des legons ne peut pas étre une partie indispensable de la

stratégie de communication car c'est une opération purement
technique.
Cependant, il y a une légere tendance a utiliser les résultats des faits
des crises en tirant des lecons et en révisant les scénarios, cela
démontre que les entreprises algériennes notamment les entreprises de
services essayent d'employer les nouveaux concepts dans le domaine
de la gestion des crises.
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Summary:

Our wish to boost the Algerian companies in order to cope with
the national and international changes and to review the work
practices fostered our interest to deal with the subject of “Crisis
Communication” in the Algerian firms activating in the field of
industry and services.

The company can become a positive actor and will be able to
master its crisis and to use its communication system in better way
during the different stages of the crisis.

The theoretical part consists of discussing the subject of crisis
communication in the Algerian company by combining the theoretical
side of the Palo Alto School related to the communication operation
and The Open System.

The scientific importance of this study lies in fixing the
theoretical approach of communication during crisis and clarifying the
scientific steps followed during its occurrence.

As concerns the practical side, the importance lies in advising
the company as well as the managers to take communication in
consideration in the management of crisis and to use it in the
evaluation.

The following questions were raised during this study:
How the crisis communication is managed in the Algerian
companies specialized in industry and services?

The following sub-questions are detailed hereafter
1- How the communication is managed before the occurrence of
the crisis in the Algerian companies specialized in industry and
services?
2- What is the process of crisis during its occurrence in the

Algerian companies?
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3- How the communication is reactivated in the Algerian
companies after the crisis?

4- Are there clear differences between the industrial companies
and services companies in their way of managing the crisis
communication during the different stages?

The following hypotheses were concluded on the basis of the
theoretical information:

1- The crisis communication prevents from the occurrence of crisis in
the Algerian companies by providing what follows:

- Providing the technical (means data basis and planning).

-Providing the required physical and human means.

2- The communication of crisis in the Algerian companies tries to
provide solution by:
- Communication with the public (the source of the communication
message, its means and contents).
- Communication with the press (the source of the communication
message, its means and contents).

3- The continuity of the communication activity after the end of the
crisis in the Algerian companies on the basis of the following factors:

- The evaluation of the communication actions in the management of
Crisis.

- Learning lessons (constitution of new data bases about the crisis
management).

4- There are clear differences between the industrial companies and
services companies in their way of crisis communication management
during the different stages.

This study has been conducted in accordance with the

comparative studies parameters; that is why we have followed the
qualitative and quantitative techniques by using the method of social
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survey. The core of the study was about the Algerian companies
which were classified according to their economic activity: industrial
company and Services Company.

The study was carried out in the following companies in the city
of Annaba:
Industrial companies:

- ARCELOR MITTAL: ex COMPLEXE SIDERURGIQUE d’El
HADJAR
- FERTIAL ex ASMIDAL

Services companies:
- SONALEGAZ ANNABA
- IBN ROCHD HOSPITAL

We have noticed that the information that we intend to collect is
so diverse and require the use of several means and sources; we have
used the interview in collecting information from a sample of high
executives working in those companies. The sample of 10 persons
from each company. Total: 40 persons.

The questionnaire was used with workers. We used a sample
which represents 10% from each company, except ARCELOR
MITTAL where a production workshop was selected intentionally.

The number of the sample distributed per company is as follows:
Arcelor Mittal (Wire rod mill) : 101 persons .

Fertial: 80 persons.

Sonelgaz: 29 persons.

Ibn Rochd Hospital: 100 persons.

This thesis is divided into eight chapters in order to cover the
theoretical study and field study in the same time. The first four
chapters cover the theoretical part; the fifth chapter was about the
methodology. The analysis of data collected from the field was
covered in the sixth, seventh and eighth chapters. We have
summarized all the conclusions that we have drawn in the last chapter
as follows:

1- The stage before the occurrence of the crisis:
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1-1-_The technical preparation: the Algerian companies try to
make technical preparations in order to face industrial risks and crises
related to the external environment. The preparation is made as rules.
However the planning and the collection of data are not clearly
identified.

1-2- The physical and human preparation: it is not so different
from the first preparation. The preparation is made by the designation
of an official personality who is always occupying high position in the
management; it is not specialized in communication and does not
require training because this personality is experienced.

Communication is considered as a complementary function for
some administrative jobs, that is why the information is centralized in
the Algerian companies.

2- The crisis occurrence stage: the communication process appears at
the internal and external levels.

2-1-At the internal level:

The concerned workers who are present at the incident place
receive accurate information from clear official sources; however the
other employees are not kept informed. Even if it happens, they got
the information in an informal way. The most common way of
communication is verbal or by telephone. The official statement is
transmitted to the employees by regulations and its content does not
have any impact on the feelings of the employees.

The information of the flash or the official statement is
ambiguous and contradictory most of the time. In fact, there are no
clear differences between the industrial companies and services
companies in this field. The difference is imminent only in the
companies which have clear communication strategy; their
information is true and credible. However it is ambiguous and
contradictory in the companies who do not give importance to the
communication.

2-2- External communication:

The chief executive manager in the services companies is the
official personality who is empowered to deal with the press. There
are many people in the industrial companies who may be source of
information as safety and health manager, human resources manager.
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Communication by phone and direct contact are considered as
the fastest tools for communication; the work of the journalist is
delayed or even obstructed when there is no official source of
information in the Algerian companies. The flash or the official
statement conveys a legal report about the events of the crisis (the
date, reasons and impact of the crisis...etc) but it cannot be considered
as a true or real communication.

The Algerian companies prefer to keep silent and not reply to the
articles which do not have an impact on the public opinion. They may
react only when the articles are about some people working in the
companies.

The Algerian press always takes an offensive position towards
the management of the industrial companies more than the services
companies.

The company which is following communication strategy
always cooperates with the press. In case of absence of clear source of
information, the press tries to get the information from other sources
such as: the safety companies and civil defense authorities which try
often to take advantage of the situation by showing their skills in
controlling the crisis.

3-The post-crisis stage:

3-1-_The evaluation: The Algerian companies do not carry out a
public opinion pool at the internal level in order to have an idea about
the echo of the crisis.

The Algerian companies do not try to know the opinion of the
media and their criticisms because the high executives in the
companies think that the Algerian press is not professional and does
not have experience. It is clear that there is no understanding between
the Algerian companies and the press (media). The relation deviates
towards the settlement of accounts mainly during crisis.

3-2- Learning lessons: The Algerian companies are not taking the
advantage of crisis in order to try to change and to develop. They
resume their work after crisis in normal way. The results of the crisis
as well as the process of its management should be archived because
they will be used as tools to avoid the occurrence of the crisis again
and to improve conditions. This operation of archiving has become a
legal prerequisite imposed by some authorities.
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“Learning lessons” is merely a technical operation rather than a
communication strategy; however there is new trend recently towards
the use of results of the crisis incidents in learning lessons and
modifying scenarios.

The Algerian companies, mainly those specialized in services;
try to use new concepts in managing the crisis.
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