Etude sur la COVID-19

Intégrer la confiance dans la reprise
pendant la crise de la COVID-19



Les offres de services exhaustives de Deloitte aident les organisations a exercer une influence marquante
en renforcant le lien de confiance dans I'ensemble de I'entreprise et avec toutes les parties prenantes.
Grace a une approche structurée et a des solutions a I'appui, nous guidons nos clients dans I'exploration,

la détermination et 'opérationnalisation d’occasions concrétes qui protegent et renforcent la confiance,
favorisant ainsi la résilience, le rendement et I'agilité de I'organisation. Veuillez communiquer avec les

auteurs pour obtenir plus d'information.
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Intégrer la confiance dans la reprise pendant la crise de la COVID-19

Introduction

A CONFIANCE EST le tissu conjonctif qui relie tout

ce que nous faisons — nos relations, nos actions,

nos attentes envers les autres. Nous nous attendons
a ce que les institutions, les entreprises et d’autres
organisations respectent leurs promesses et se
comportent de maniere responsable. Nous nous
attendons a pouvoir circuler dans nos collectivités
en toute sécurité, compter sur nos relations et nous fier
a certains faits.

La pandémie de la COVID est un choc pour nos systémes
collectifs — et un catalyseur pour rebatir la confiance.

Les dirigeants résilients cherchent adiriger leur
organisation et leurs parties prenantes pour qu’elles
traversent la crise de la COVID en toute sécurité, et dans
cette entreprise, la confiance sera plus que jamais cruciale,
car sans confiance, la reprise est fragile. Afin de rebatir
la confiance aupres des parties prenantes et de bien
positionner leur entreprise pour prospérer a long terme,
les dirigeants doivent se concentrer

sur quatre dimensions de la confiance :

physique, émotionnelle, financiére et numérique.



https://www2.deloitte.com/us/en/insights/economy/covid-19/heart-of-resilient-leadership-responding-to-covid-19.html

Les quatre dimensions de la confiance des parties prenantes

Le défi de la confiance

ES ETUDES DEMONTRENT que Dexistence

de la confiance entraine des résultats positifs :

les collectivités qui présentent un fort sentiment
de confiance sont mieux en mesure de réagir a des crises*
La confiance est associée a une croissance économique
plus forte?, a une innovation accrue3, a une plus grande
stabilité4, et a de meilleurs résultats sur le plan de
la santés.

Pourtant, la confiance dans les institutions qui sont
censées nous régir et nous protéger — les entreprises,
les gouvernements, les médias, les organisations non
gouvernementales, et d’autres — décline chez une bonne
partie d’entre nous®. En raison notamment d’'une
polarisation croissante, de changements technologiques
rapides, de la désinformation et de nouvelles attentes a
I’égard des travailleurs et de la société, moins de 20 %
des personnes a I’échelle mondiale éprouvent de la
confiance a I'égard du systeme économique actuel” .
Une étude réalisée en 2020 a révélé qu’aucune institution,
des entreprises aux gouvernements, en passant par

les organisations non gouvernementales et les médias,
n’était pergue comme étant éthique et compétente

LA SIGNIFICATION DE LA CONFIANCE

ni considérée comme juste?®. Alors que la confiance dans
les institutions qui devraient nous protéger a diminué,
les craintes a propos du travail, de '’économie, de I'avenir,
de la capacité de connaitre la vérité et des inégalités

ont augmenté°.

En temps de crise — comme une pandémie —,

il est fondamental de pouvoir tabler sur la confiance
pour diffuser I'information essentielle, maintenir ’espoir
et freiner la maladie. La méfiance, par contre, peut avoir
leffet opposé*. Les appels pour «aplatir la courbe » et
pratiquer la distanciation sociale supposent que nous
devons nous faire mutuellement confiance — peut-étre
beaucoup plus que ces derniers temps — afin d’agir pour
le bien collectif. Par conséquent, il importe aujourd’hui
plus que jamais de valoriser la confiance et de I’établir
dans tout ce que nous faisons en tant qu’individus,

et en tant que dirigeants d’entreprise. En effet, en temps
de crise, un dirigeant qui affiche une volonté d’instaurer
la confiance et méne son entreprise avec compétence

en cette période d’incertitude peut se distinguer.
Autrement dit, un dirigeant digne de confiance est
souvent un dirigeant résilient.

La confiance se définit comme « notre propension a étre vulnérable aux actions des autres parce que nous
croyons qu'ils ont de bonnes intentions et se comporteront bien envers nous.'» Nous sommes préts a placer

notre confiance dans les autres parce que nous croyons qu'ils ont notre intérét a coeur, ne profiteront pas

de nous et protégeront nos intéréts - et que cela entrainera de meilleurs résultats pour tous. La confiance
institutionnelle correspond a la confiance dans les institutions officielles : les systéemes, les gouvernements,

les entreprises et les organisations. La confiance sociale désigne la foi dans les gens; elle suggere des liens sociaux
et une confiance interpersonnelle entre les individus dans les collectivités, les lieux de travail et les groupes

de parties prenantes’®. La confiance sociale est considérée comme le tissu qui nous lie et qui assure le bon

fonctionnement des sociétés, des économies et des systemes'4.

Parallélement, une confiance brisée peut avoir des effets dramatiques et quantifiables : comme I'a révélé une
récente étude de Deloitte, trois entreprises mondiales entrainées dans des scandales ont perdu entre 20 et 56 %
de leur capitalisation boursiere comparativement a leurs pairs sur des périodes allant de trois mois a deux ans,
et ont affiché un recul de 26 a 74 % par rapport a l'indice sectoriel de référence’s.
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Les dimensions de la confiance

Les dirigeants d’affaires interagissent avec de nombreuses
parties prenantes, chacune ayant des préoccupations
différentes. (Voir la barre latérale « La confiance dans
I’écosysteéme ».) Quels sont les leviers que les organisations
de confiance peuvent utiliser pour gérer les parties
prenantes : les clients, les collectivités, les employés et
d’autres partenaires de I'écosystéeme comme les fournisseurs,
les gouvernements, les actionnaires, et d’autres?

Lorsque les dirigeants d’entreprise verront a instaurer et
a batir la confiance aupres de leurs partenaires dans un
contexte post-COVID, ils devront tenter d’adopter leur
point de vue et d’évaluer leurs besoins en tenant compte
de quatre dimensions : physique, émotionnelle, financiere
et numérique (figure 1). Quelles sont les questions que
se posera chaque groupe de parties prenantes? Qu’est-ce
qui les préoccupera le plus? Il sera essentiel d’élaborer
des stratégies dans chacune de ces dimensions et de les
communiquer tot, souvent et honnétement. Notre analyse
arévélé que ce modele s’applique a toutes les parties
prenantes; chaque groupe aura des points de vue
différents nécessitant des solutions novatrices.

FIGURE 1

Confiance physique :

Les parties prenantes
sont-elles assurées que le lieu
physique est sécuritaire?

« Clients et collectivités : Puis-je me sentir en sécurité
si je me joins a un groupe ou si je vais dans des lieux
ou des ressources sont partagées et touchées par
plusieurs personnes?

« Employés : Puis-je me sentir en sécurité a mon lieu
de travail?

« Partenaires de I’écosystéme : Puis-je étre assuré
que les partenaires prennent des précautions dans
leurs installations pour me protéger?

Dimensions de la confiance : physique, numérique, émotionnelle, financiére

Confiance
financiere

LES PARTIES PRENANTES
SONT-ELLES ASSUREES QUE LEURS
PREOCCUPATIONS FINANCIERES
SONT ENTENDUES?

Source : analyse de Deloitte.

Confiance
physique

LES PARTIES PRENANTES
SONT-ELLES ASSUREES
QUE LE LIEU PHYSIQUE
EST SECURITAIRE?

Confiance
numérique

LES PARTIES PRENANTES
SONT-ELLES ASSUREES
QUE LEURS RENSEIGNEMENTS
SONT EN SECURITE?

Confiance
émotionnelle

LES PARTIES PRENANTES
SONT-ELLES ASSUREES
QUE LEURS BESOINS
EMOTIONNELS ET SOCIETAUX
SONT PROTEGES?




Les interactions sociales et physiques sont des éléments
essentiels de I'expérience humaine. Des tensions
mentales associées a la distanciation sociale imposée

en raison de I'épidémie de la COVID-19 ont été observées
dans toutes les régions affectées, de I'Italie a la Corée

du Sud, en passant par Londres et New York". En outre,
on a constaté un lien direct entre la durée des périodes

de confinement et de quarantaine et la santé mentale®®.

Bien que bon nombre d’entre nous aient hate de revenir
ala «vie normale », le retour aux interactions physiques
comme nous les vivions avant I’éclosion de la COVID-19
dépendra probablement de la capacité des individus

a croire qu'’ils ne seront pas infectés dans les endroits
publics, que I'on pense aux bureaux dans le cas des
employés, ou a d’autres lieux physiques dans le cas des
consommateurs. La question de la sécurité physique sera
encore plus vitale dans les secteurs ot le contact physique
est nécessaire et ou les marchandises et les articles sont
partagés et touchés par de nombreuses personnes,
comme dans les secteurs des voyages et du tourisme,

du commerce de détalil et de la restauration.

A mesure que la reprise se poursuivra et que les
travailleurs seront réembauchés, les dirigeants
d’entreprise devront également rassurer leurs employés
sur I'aspect sécuritaire du milieu ou ils retournent.

Par ailleurs, les employés dont le travail est considéré
comme essentiel et qui doivent étre présents
physiquement sur les lieux de travail pendant la phase
de reprise devront étre convaincus qu’ils peuvent faire
leur travail en toute sécurité, et que le risque d’infection

est réduit au minimum.

Confiance émotionnelle :
Les parties prenantes
sont-elles assurées que
leurs besoins émotionnels
et sociétaux sont protégés?

« Clients et collectivités : Puis-je étre assuré que
Uentreprise me dira la vérité et agira de maniére
Juste avec moi? Puis-je considérer que sa
marchandise est sécuritaire, et qu'elle traite bien ses
employés? Puis-je constater qu'elle fait tout ce qu'elle
peut pour aider dans le contexte de cette crise?

Les quatre dimensions de la confiance des parties prenantes

LA CONFIANCE PHYSIQUE DANS LES FAITS

De nombreuses organisations s'emploient

a prendre des mesures pour instaurer

cette confiance auprés de leurs travailleurs.

Des détaillants des Etats-Unis, du Canada et

du Royaume-Uni ont détourné le plexiglas
normalement utilisé pour les présentoirs afin

de protéger les caissiers, ou ont augmenté les
salaires afin de compenser en partie les risques’®?.
Dans la province du Hubei, en Chine, un
important détaillant de l'alimentation a fourni

a ses employés des équipements de protection
incluant des masques, des blouses et des gants,

a remis gratuitement des masques aux clients,

a désinfecté ses magasins et en a restreint la
fréquentation. Au Japon, des entreprises utilisent
de nouvelles technologies de reconnaissance
faciale afin de s'assurer que les travailleurs n'aient
pas a retirer leur masque pour s'identifier a leur
entrée au bureau ou dans limmeuble, et utilisent
des technologies de détection de mouvement afin
de permettre des interactions sans contact dans
les ascenseurs et d'autres espaces?'.

Des mesures comme des Vvérifications régulieres
de la température corporelle et la communication
ouverte de la situation de l'infection parmi les
employés peut également aider a établir et a
restaurer la confiance; certaines organisations et
installations en Chine, au Japon et en Corée du Sud
utilisent cette approche.

« Employés : Puis-je étre assuré que je serai outillé
pour faire mon travail? Puis-je avoir confiance
de pouvoir m’exprimer ouvertement et poser
des questions sur mon travail sans crainte de
représailles, et de recevoir une réponse honnéte?

« Partenaires de ’écosystéme : Puis-je créer
un climat de confiance sans avoir d’interaction
en personne? Puis-je trouver de nouvelles fagons de

travailler en équipe qui soient bénéfiques pour tous?

La rapidité, 'imprévisibilité et 'importance des
changements entrainés par la pandémie de COVID ont
beaucoup augmenté le niveau d’anxiété et le sentiment

d’insécurité de nombreuses personnes®?. Pour certains,
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il peut étre difficile de savoir ou trouver de I'aide.
Les dirigeants d’entreprise peuvent aider a instaurer

de travail a distance peut aider de nombreux employés
a se sentir plus connectés par la voie de leur réle,

un climat de confiance en tirant parti de leurs capacités et en sécurité.

pour voir au bien commun de leurs clients et de leurs
collectivités. Les entreprises qui mettent les besoins de

Confiance financiéere :

Les parties prenantes
sont-elles assurées que
leurs préoccupations
financieres sont entendues?

leur collectivité au centre de leurs priorités démontrent
leur engagement envers la responsabilité sociale plutot
qu’un souci de profits a court terme, ce qui fortifie la

confiance a long terme.

En ce qui concerne les employés, I’équation est plus
complexe. Les recherches ont démontré que la sécurité
psychologique — la capacité de se sentir a I'aise de faire
des commentaires honnétes et d’en recevoir, de poser « Consommateurs et collectivités : Puis-je étre
des questions épineuses et de faire des erreurs — est un assuré que Lentreprise ne profitera pas de cette crise
atout important pour une culture organisationnelle®. pour m’exploiter?

Ce type de culture est basé sur la confiance : le besoin

des individus de se sentir libres de poser des questions « Employés : Vais-je perdre mon emploi? Puis-je étre
comme : « Qu’arrivera-t-il a mon poste? », et de assuré que mon entreprise fera tout ce qu’elle peut
communiquer ouvertement et honnétement sans crainte pour me soutenir et qu’elle sera honnéte concernant

de représailles. En outre, améliorer les capacités ses intentions et sa situation économique?

LA CONFIANCE EMOTIONNELLE DANS LES FAITS

Certaines organisations ont intensifié et clarifié leurs communications afin de mettre en lumiére leur raison d'étre :

en Chine, un important détaillant de I'alimentation a activement communiqué ses niveaux de stocks, ses prix, et ses
heures d'ouverture modifiées au public, et a promis de ne pas augmenter le prix des denrées de base. Il a également
mis en place des mesures pour décourager les clients de faire des réserves, par exemple en éliminant les étalages sous
forme d'empilements et en mettant plus de produits sur les tablettes afin que les clients soient confiants que les stocks
ne manqueront pas®.

De nombreuses entreprises réorientent également leurs ressources et leurs compétences pour aider

les consommateurs et la collectivité a se rétablir. Des brasseries, des distilleries et des fabricants demballages

en Amérique du Nord, en Europe et en Australie ont ajusté leurs opérations manufacturieres pour produire

des désinfectants pour les mains et des masques pour les travailleurs de premiére ligne et les consommateurs®.
Certaines entreprises ont mis gratuitement leurs capacités de réunions virtuelles et leurs outils pédagogiques en ligne
ala disposition d'écoles qui peinaient a s'adapter a la distanciation sociale, alors que des sociétés médiatiques d'un
peu partout en Amérique du Nord ont levé leurs tarifs pour les contenus liés a la COVID-19 afin de favoriser le partage
de linformation essentielle-27.

Plutdt que de réagir dans un esprit de concurrence, les leaders peuvent tendre a établir des alliances avec des
partenaires de confiance dans les collectivités et chez les fournisseurs et d'autres parties prenantes. Une telle approche
peut créer de nouvelles alliances; de nombreuses organisations collaborent avec des concurrents afin de s'assurer

de répondre aux besoins des parties prenantes, et renforcent ainsi la confiance de toutes les parties. Par exemple,
d'importantes entreprises de technologie concurrentes ont lancé une coentreprise pour aider des dirigeants des soins
de santé et du secteur public a suivre la propagation de la COVID-19%. Dans le monde physique, des réglementations sur
la concurrence ont été temporairement relachées au Royaume-Uni, aux Pays-Bas et en Allemagne pour permettre a des
supermarchés concurrents de travailler ensemble pour partager des données afin d'éviter des pénuries d'aliments, et
mettre en commun des bassins demployés, des centres de distribution et des camions de livraison® .




- Partenaires de I’écosystéme : Puis-je étre assuré
que cette entreprise comprendra les défis auxquels
Je fais face, ou sera compréhensive si je ne peux pas
répondre a ses demandes en raison de mes propres
contraintes liées a cette crise?

« Cette pandémie et la crise économique mondiale

ont des répercussions sur tous les ménages, a indiqué
Dave McKay, président et chef de la direction, Banque
Royale du Canada (RBC). Certains voient les économies
d’une vie affectées. Les plus jeunes, tout comme ceux qui
approchent de la retraite, s'inquiétent pour leur emploi.
Et des milliers d’entrepreneurs, dont bon nombre ont mis
des décennies a batir leur entreprise, se demandent s’ils
survivront au prochain mois ou a la prochaine semaine...
Dans des périodes comme celle-ci, les gens se

souviennent de ceux qui ont été la pour eux.s° »

Pendant la crise de la COVID-19 et pour la suite des
choses, pour bon nombre d’entre nous, la santé financiére
est au premier plan des préoccupations. On rapporte

de nombreux cas ou des acteurs malintentionnés tentent

de tirer profit de la situation : certains ont gonflé le prix

LA CONFIANCE FINANCIERE DANS LES FAITS

Une compagnie d'assurance a annoncé

qu'elle comptait rembourser 15 % des primes
d'assurance automobile a ses titulaires de police
aux Etats-Unis, étant donné que le confinement

a entrainé une diminution importante des
déplacements en voiture®. Certaines banques ont
offert a leurs clients de reporter des paiements
de préts, ont consenti de nouvelles marges

de crédit, ou voient a offrir plus de souplesse

aux propriétaires de petites entreprises®.

Al'égard des autres parties prenantes dans
I'écosystéme, les organisations peuvent

devoir collaborer avec des fournisseurs et

leur faire confiance d'une maniére nouvelle;

des problémes comme des stocks insuffisants
chez les fournisseurs ou la nécessité de privilégier
la production de certains produits au détriment
d'autres en raison de la pandémie peuvent obliger
certaines entreprises a modifier leurs plans

pour le bien commun3.

Les quatre dimensions de la confiance des parties prenantes

de produits nécessaires comme le papier de toilette et

le désinfectant pour les mains3'. D’autres entreprises,
al'opposé, voient a établir une confiance financiére.
Beaucoup de travailleurs craignent de perdre leur emploi,
notamment en raison de I'incertitude quant au temps que
I’économie mettra a se rétablir et de la montée en fleche

du taux de chomage.

Il sera cependant important de tenir compte de 'autre
coté de la médaille. Un manque de transparence et des
promesses non tenues peuvent entrainer une perte de
confiance. Par conséquent, les communications doivent
reposer sur des actions claires et atteignables et étre
axées sur le maintien de l'intégrité face a

I'incertitude financiere.

Confiance numérique :
Les parties prenantes
sont-elles assurées que
leurs renseignements
sont en sécurité?

« Clients et collectivités : Puis-je étre assuré que la
cybersécurité est une priorité et que mes transactions,
les renseignements a mon sujet et mes données
personnelles sont exacts, protégés et confidentiels?

« Employés : Puis-je étre assuré que les données liées
a mon travail sont protégées et confidentielles,
que les réseaux vont fonctionner et que des mesures
de cybersécurité sont en place?

« Partenaires de I’écosystéme : Puis-je étre assuré
que des mesures sont prises pour protéger mes
renseignements exclusifs et veiller a l'intégrité des
transactions, et que les niveaux de service sont
respectés alors que les interactions avec Uentreprise
se font de plus en plus de facon virtuelle?

Dans I'établissement de la confiance, la sécurité des
données et de la vie privée est une question tres
importante. Il sera donc essentiel pour les dirigeants —
particulierement ceux du secteur public, des
technologies et des télécommunications — de convaincre

les parties prenantes que les données personnelles sont
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manipulées et protégées de maniére appropriée pendant
la phase de , et d’anonymiser et de supprimer
apres un certain temps les données permettant
d’identifier des personnes, conformément a ce qui a été
promis. Un tel engagement doit étre clairement
communiqué. De plus, bien qu’il soit encore trop tot
pour dire si le passage des interactions physiques a des
relations essentiellement virtuelles sera permanent,

les questions éthiques liées a 'exactitude, a I'utilisation
et a la manipulation des données soulevées par ce

changement doivent étre prises en considération.

En outre, la nécessité de la distanciation sociale a
accéléré la numérisation, entrainant de nouvelles
considérations relatives a I'utilisation sécuritaire et
éthique des technologies et des données, de méme qu’a
la cybersécurité et a la détection et a la prévention des

incidents liés a la protection de la vie privée, de la fraude

et de la mauvaise utilisation des technologies et des
données. Les dirigeants doivent évaluer les cyberrisques
dans leur réseau de parties prenantes : tiers,
fournisseurs, partenaires, clients et employés.
Certaines de ces questions seront nouvelles pour les
dirigeants qui n’ont jamais considéré leur organisation
comme une société de technologie et n’avaient pas eu
a réfléchir aux enjeux de protection de la vie privée,

de sécurité ou de surveillance dans la mesure ou

ils le font aujourd’hui, alors que leurs activités et leurs
interactions sont devenues essentiellement virtuellesss.
Les dirigeants qui prendront la mesure réelle

du numérique seront en mesure de créer un climat

de confiance avec leurs parties prenantes et d’assurer

une réussite durable.

LA CONFIANCE NUMERIQUE DANS LES FAITS

L’ECOSYSTEME DE LA CONFIANCE

La Business Roundtable, une association de PDG,
a publié en aolt 2019 un cadre de gouvernance
énoncant que la primauté des actionnaires devrait
céder le pas a un engagement plus large envers
toutes les parties prenantes, soit les clients,

les collectivités, les employés, les fournisseurs,

le gouvernement et les actionnaires®. L'accent mis
sur le capitalisme des parties prenantes au Forum
économique mondial 2020 a confirmé qu'il ne
s'agit pas uniguement d’'une question régionale,
mais bien d'un enjeu mondial. En d'autres mots,

la confiance se transmet aux divers groupes par
I'écosysteme d'un dirigeant d'entreprise - et d'une
organisation. Chaque groupe de parties prenantes
a ses propres préoccupations.

Sandra Sucher, professeur de gestion appliquée et
membre de la faculté Joseph L. Rice, Il a la Harvard
Business School, note que «les entreprises de
confiance savent comment établir un équilibre
entre les différentes préoccupations de leurs
parties prenantes. Elles peuvent agir en faveur
d'un groupe tout en continuant a servir les intéréts
des autres »*. Citons par exemple le cas d'une
chaine mondiale d'hétels et d'établissements

de villégiature qui a dG donner congé a ses
travailleurs, et qui a mis ses équipes chargées des
fermetures en relation avec d’autres entreprises
qui avaient besoin d'aide a court terme pour
répondre a une hausse de la demande®. De cette
facon, cette chaine a pu apporter son aide a des
entreprises d'autres secteurs tout en démontrant
son engagement a maintenir sa main-d‘ceuvre
active, favorisant ainsi la confiance des parties
prenantes internes et externes.

La protection des renseignements personnels numériques constitue une préoccupation particuliere dans un
monde post-COVID ou les pays, les régions et les marchés de presque tous les continents - la Chine, le Japon,

la Corée du Sud, Singapour, Taiwan, I'Autriche, Israél, les Etats-Unis et la Belgique, pour n‘en nommer que
quelques-uns - ont eu recours aux données de localisation historiques des utilisateurs d'appareils mobiles

pour suivre les déplacements individuels afin de comprendre et de freiner la propagation de la COVID-19%.

Une société numérique offre un site permettant de suivre les mouvements des individus a I'échelle mondiale
pour montrer 'augmentation et la diminution des rassemblements sur la base de données anonymisées et
regroupées?®. Bien que ces données ne permettent pas d'identifier des personnes, cela peut soulever des
préoccupations concernant la protection de la vie privée et la géolocalisation. Le manque de clarté et d'uniformité
des politiques et des messages d'une région a l'autre et d'un pays a l'autre rend cet enjeu encore plus difficile.
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Etre digne de confiance

« Dans la prochaine pandémie, qu’elle se produise maintenant

ou dans un horizon beaucoup plus lointain, que le virus soit bénin
ou virulent, I'arme la plus importante contre la maladie sera

un vaccin. L'autre arme essentielle sera la communication. »

— John M. Barry, auteur du livre The Great Influenza:
The Epic Story of the Deadliest Plague In History, publié en 2009.4'

ES DIRIGEANTS D'ENTREPRISE ne peuvent pas
controdler la pandémie ni les autres forces externes
situées au-dela de leur sphére d’influence.
Par conséquent, les dirigeants doivent se concentrer sur
les aspects qu’ils peuvent controler — comme la qualité
de leurs produits et de leurs services, la facon dont
ils traitent leurs employés, leur engagement envers
une conduite éthique et transparente et leur compétence
numérique — et mettre en ceuvre dans ces domaines des

actions fondées sur une raison d’étre et sur I'intégrité+.

Etre digne de confiance implique d’aborder les besoins
et les préoccupations des parties prenantes en tenant
compte des quatre dimensions de la confiance

de deux manieres : avec compétence et intention.

En termes simples, la compétence désigne la nécessité
de bien faire les choses, d’exécuter une tache de maniére
efficace, pertinente et percutante. L’intention renvoie

au but derriére toute action d’un dirigeant d’entreprise —
prendre des mesures décisives fondées sur une empathie
véritable, une transparence et une réelle préoccupation
pour les difficultés auxquelles les parties prenantes font
face. Ces actions permettent a une entreprise de remplir
ses engagements, mais aussi de renforcer ses relations.

Alors qu'ils évaluent les meilleurs moyens d’avancer tout
en créant un climat de confiance aupres de leurs parties
prenantes, les dirigeants d’entreprise peuvent se poser
les questions suivantes :

» Quelles dimensions sont les plus importantes pour
chacune de nos parties prenantes a ’heure actuelle?
Qu’est-ce qui comptera pour elles alors que nous
ferons la transition entre la reprise et la prospérité?

« Sinous prenons cette mesure, est-ce en ayant
de bonnes intentions? Est-ce que cela correspond
a la philosophie de notre organisation?

« Pouvons-nous remplir nos promesses envers
nos parties prenantes avec compétence?

« Communiquons-nous nos intentions de fagon claire
et transparente a nos parties prenantes — méme
quand nous ne connaissons pas toutes les réponses?

« Comment surveillons-nous et mesurons-nous les
progres que nous faisons pour répondre aux besoins
des parties prenantes dans les quatre dimensions
de la confiance?
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Les dirigeants d’entreprise qui se posent constamment
ces questions permettront a leur organisation de
s’adapter rapidement aux besoins en constante évolution
de leurs parties prenantes, et aux forces externes
changeantes qui faconnent leur point de vue.

Meéme si nous entamons la reprise, il se peut que nous ne
retrouvions pas la situation d’avant. Nous ne pourrons
probablement pas retourner rapidement a «la normale »,
et nous devrons faire preuve de patience. Certains
secteurs auront plus de mal a remonter la pente avant

de se rétablir. Et dans de nombreuses organisations,

les lecons apprises par nécessité au cours de la phase

de réaction — le télétravail, la collaboration virtuelle,

la numérisation accrue, la souplesse dans la collaboration
avec les partenaires et les parties prenantes —

pourraient devenir des changements permanents.

Ces transformations varieront selon le secteur,
Pentreprise et la région, mais les

dirigeants d’entreprise résilients doivent étre préts

a apporter les ajustements nécessaires afin de mieux
répondre aux besoins de leurs parties prenantes

et de préparer leur organisation a progresser

vers une nouvelle normalité.

Instaurer la confiance en établissant un équilibre entre
les besoins des parties prenantes est I'un des aspects

les plus importants du role des dirigeants d’entreprise.
Pour ce faire, ils doivent adopter une vision et une raison
d’étre fondées sur la confiance — et les concrétiser

de maniére compétente et avec des intentions claires

en les communiquant ouvertement et honnétement.
Bien appliquée, une telle approche peut accélérer la
reprise d’'une entreprise et lui permettre d’emprunter

la voie de la prospérité et de fagonner son avenir.

Pour un dirigeant, la crise présente des occasions de
diriger avec confiance, et d’ainsi préparer son entreprise
a maintenir ses activités, a tirer des lecons et a sortir

de la crise plus forte — et enfin, a prospérer.
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