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Le présent rapport est congu pour aider les décideurs d’entreprises de toutes les tailles a définir des stratégies
d’engagement des parties prenantes communautaires. Il fournit un guide présentant les étapes nécessaires a
I'élaboration d’une stratégie adaptée aux parties prenantes et aux objectifs de votre entreprise. Une fois que
vous connaitrez les principaux enjeux, vous pourrez utiliser quatre outils essentiels afin de vous assurer de
mettre au point une stratégie pratique et cohérente.

Ce rapport s’appuie sur des recherches reconnues sur I'engagement de la communauté et des parties
prenantes, la gestion de la chaine d’approvisionnement, la responsabilité sociale ainsi que les mouvements
sociaux et les entreprises.

Ce rapport a été préparé par Dre. Marie-France Turcotte avec I'aide de I'équipe du REDD, y compris Audrey
Atwood, Tom Ewart, Céline Fiorucci, Maya Fischhoff, Matthieu Fournier, Sarah Gagnon-Turcotte, Danny King,
Mathieu Larocque et Bushra Tobah. Nous souhaitons également remercier les personnes suivantes pour leurs
commentaires pertinents sur le guide : Jean Barbeau (Artopex), Karine Casault (TD Assurance), Jean-Sébastien
David (JS David Consultant Inc.), Jean-Philippe Renaut (Dessau), Simon Robert (Loto-Québec) et Nadege Tollari
(Ressources d’Arianne Inc.).

Plus de ressources sont disponibles sur
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Les parties prenantes
désignent les personnes
qui peuvent influer sur les
entreprises ou qui peuvent
étre touchées par leurs
activites,

Les parties prenantes
communautaires
comprennent les résidents
locaux, les groupes

de développement
communautaire, les
organismes de
développement,

les organismes
environnementaux, les
associations de citoyens
et les organisations non
gouvernementales (ONG).

Les entreprises sont de plus en plus tenues responsables de leurs impacts sociaux et environnementaux. L'engagement
des parties prenantes communautaires constitue une fagon importante pour les entreprises de répondre a ces attentes.

Par le passé, les entreprises concentraient leur attention sur un ensemble limité de parties prenantes : les actionnaires, les
employés et les organismes de réglementation. De nos jours, il est reconnu que les parties prenantes communautaires
influencent aussi les entreprises et sont touchées par leurs activités. L’engagement peut donc bénéficier aux communautés
tout en renforgant la Iégitimité et I'apprentissage pour les entreprises.

Il existe de nombreuses approches en matiere d’engagement des parties prenantes communautaires. Ce guide a été rédigé
pour aider les gestionnaires a déterminer les stratégies les plus efficaces pour les engager.

L es avantages de I'engagement

De bonnes relations avec les parties prenantes communautaires peuvent procurer de nombreux avantages aux entreprises.
Elles permettront notamment a votre entreprise d’améliorer :

1. La prise de décision. Lentreprise comprend mieux les points de vue et les préoccupations des communautés.
Des projets qui tiennent compte de ces préoccupations peuvent ainsi étre congus. Par ailleurs, les parties prenantes
communautaires ont souvent des connaissances précieuses sur leur environnement local qui permettent de créer de
meilleurs projets, voire des projets novateurs.

2. Lalégitimité. Lorsque les parties prenantes communautaires estiment avoir été entendues, les controverses et les
conflits sont moins nombreux, et la confiance envers I'entreprise augmente.

3. La compétitivité. De bonnes relations avec les parties prenantes communautaires permettent d’attirer plus
facilement des employés, puisque ces derniers souhaitent travailler pour une entreprise respectée. Cela permet
également de réduire le nombre de poursuites judiciaires et d’autres obstacles, et d’éviter aux projets de subir des
retards colteux.

Exemple: Le réseau municipal d’approvisionnement en eau a Manille (Philippines) faisait face a de nombreux problemes.
Seuls 60 pour cent des foyers étaient approvisionnés en eau courante et le réseau perdait les deux tiers de son eau en
raison de fuites et de raccordements non autorisés. La compagnie des eaux de Manille a mis en ceuvre son programme

« Walk the Line », dans le cadre duquel les employés de I'entreprise rendaient visite aux clients. La compagnie a
également collaboré avec des groupes communautaires pour mettre au point un nouveau systéme de compteurs axé

sur les communautés plutét que sur les personnes. En partie grace a son engagement avec les parties prenantes
communautaires, la compagnie des eaux de Manille a triplé sa clientéle et réduit considérablement les pertes attribuables
aux raccordements non autorisés tandis que la satisfaction de la clientele a augmenté de trois a 96 pour cent en cing ans.
(International Finance Corporation, 2009)



trois stratégies d’'engagement

La recherche identifie trois principaux types d’engagement que les entreprises peuvent réaliser (Bowen et al., 2008) :

Linvestissement dans la communauté.

L entreprise fournit de I'information ou des ressources a

la communauté dans le cadre d'initiatives indépendantes,
telles que des séances d’information, des dons de
bienfaisance et les activités de bénévolat des employés.

De cette facon, I'entreprise « rend » a la communauté.

La communication et I'apprentissage constituent un
transfert unidirectionnel de I'entreprise a la communauté, et
I'entreprise contréle le processus d’engagement.

L’engagement de la communauté.

L’entreprise communique et consulte les parties prenantes
communautaires. La communication est bidirectionnelle.
Lentreprise « construit des ponts » avec les parties
prenantes. Elle tient compte des commentaires des parties
prenantes communautaires pour définir ses actions.
Toutefois, I'entreprise garde le contréle du processus
d’engagement.

L’intégration de la communauté.

L’entreprise et les parties prenantes communautaires
assurent ensemble I'apprentissage et la gestion de projet.
Les parties prenantes peuvent méme diriger un projet.
L'intégration des parties prenantes peut entrainer des
résultats nouveaux, voire changer la société. L’entreprise
et les parties prenantes partagent le contréle du processus
d’engagement. Les entreprises peuvent seulement
entreprendre quelques partenariats de ce type.

Strategies multiples

Exemple : Une entreprise communique de I'information
sur son rendement social et environnemental a [Paide
de son rapport de développement durable. La stratégie
philanthropique de I’entreprise accorde la priorité aux ONG
soutenues par ses employés.

Exemple : Les propriétaires de maisons se plaignaient

aupres d’une entreprise miniére du bruit et des problemes

de sécurité causés par les camions qui traversent la région.
L’entreprise a organisé des forums pour les membres de la
communauté dirigés par un animateur professionnel, qui
ont mis I'accent sur le fait que I'entreprise est disposée
a écouter, intéressée a trouver des compromis et préte a
expliquer les mesures prises. L'entreprise a mieux compris
les préoccupations des parties prenantes communautaires
et a trouvé des solutions, soit d’utiliser une autre route et
de limiter ses activités de transport a certaines heures de la
journée.

Exemple : Une communauté s’inquiétait au sujet des
processus, susceptibles de produire des émissions
toxiques, utilisés par une nouvelle usine de fabrication.
Elle craignait que les émissions dépassant certains seuils
ne soient nuisibles pour la santé humaine. Un comité de

citoyens, soutenu par I'entreprise, a été constitué pour se
pencher sur la question. Le comité a rencontré régulierement
le chimiste de I’entreprise, obtenu accés aux résultats de
son laboratoire et consulté des scientifiques universitaires.
Au bout du compte, le comité a mis au point un nouveau
protocole de mesure que I’entreprise a mis en ceuvre.

Selon les parties prenantes impliquées et le type de projet, I’'entreprise peut entretenir plusieurs types de relations en
méme temps; elle peut méme utiliser différentes stratégies pour interagir avec les mémes parties prenantes. Souvent, une
stratégie d’investissement dans la communauté constitue un préalable aux stratégies d’engagement et d’intégration. Il est
important de choisir une approche adaptée aux objectifs de I'entreprise et qui réponde aux enjeux des parties prenantes
communautaires. Les sections suivantes de ce guide vous montreront comment procéder.

Engager les parties prenantes communautaires



Vous devez adopter une approche systématique pour concevoir des stratégies efficaces
d’engagement des parties prenantes communautaires.

Premierement, apprenez-

en le plus possible sur les
caractéristiques clés et la
culture de vos parties prenantes
communautaires.

Deuxiemement, décidez avec
quelles parties prenantes vous
souhaitez vous engager et quel
type de stratégie d’engagement
utiliser.

Troisiemement, planifiez le
processus d’engagement et
déterminez les pratiques et
techniques particulieres que
vous utiliserez.

Quatriemement, instaurez un
engagement auprés des parties
prenantes communautaires

en institutionnalisant votre
engagement au sein de
I’entreprise.

1. Apprenez a connaitre vos parties prenantes

¢ |dentifiez les parties prenantes
e |dentifiez leurs enjeux et attentes

2. Choisissez votre stratégie d’engagement

e (lassez les parties prenantes par ordre de priorité
e Choisissez votre(vos) stratégie(s) d’engagement

3. Planifiez votre engagement

¢ |dentifiez des pratiques et des techniques
e  (Gérez le projet

4. Instaurez un engagement permanent

e Partagez les connaissances
e Privilégiez I'amélioration continue



Commencez par identifier en détail les parties prenantes communautaires de votre entreprise. Prenez soin de noter non
seulement qui sont vos parties prenantes mais aussi leurs enjeux et leurs attentes.

Qu’est-ce gu'une communaute”?
Une communauté est composée de personnes liées par les éléments suivants :

Enjeux : des gens préoccupés par les mémes enjeux (p. ex. changements climatiques, pollution, qualité de I'eau)
Identité : des gens qui partagent un ensemble de convictions, de valeurs ou d’expériences communes
Interactions : des gens liés par un ensemble de relations sociales (p. ex. réseaux en ligne, ligues sportives)
Géographie : des gens réunis dans un méme endroit géographique (p. ex. résidents, associations communautaires)

Les parties prenantes communautaires comprennent les résidents locaux, les groupes de développement communautaire,
les organismes environnementaux, les organismes de développement, les associations de citoyens et les organisations non
gouvernementales (ONG).

[dentifiez vos parties prenantes communautaires et leurs
preoccupations

Un bon point de départ consiste a identifier les parties prenantes communautaires qui entretiennent des liens avec votre
entreprise. Commencez par consigner les groupes ou les organismes qui ont déja exprimé leurs préoccupations. Les
voisins ont-ils déposé des plaintes au sujet du bruit ou de perturbations environnementales? Certains groupes ont-ils fait
part de leurs attentes dans les journaux ou sur le Web? Essayez également d’identifier les parties prenantes moins visibles
au sein de la communauté. Les segments de la population a faibles revenus ou moins éduqués de la communauté locale
ont souvent moins tendance a revendiquer publiquement leurs besoins. Pourtant, les entreprises responsables doivent
tenir compte de leurs intéréts — et des groupes organisés pourraient défendre leur cause.

La perception qu’ont les parties prenantes de vos activités est influencée par de nombreux facteurs, y compris les activités
passées de votre entreprise et les activités de I'ensemble de votre secteur. L’ historique des communications et des
interactions entre les parties prenantes et votre entreprise (ou des entreprises similaires) peuvent préfigurer la dynamique
actuelle et future.

Le tableau présenté a la page suivante vous permet d’inscrire les renseignements que vous avez recueillis sur vos parties
prenantes.



\/ passez a l'action : créez un registre des parties
prenantes

Recueillez des renseignements de base a propos des parties prenantes et des liens qu’elles entretiennent avec votre
entreprise.

Etape

Etape

Etape

0«0 «O «©

Etape

A mesure que vous progresserez dans ce guide, vous recueillerez de plus amples renseignements sur les parties prenantes

et vos interactions avec elles. Un tableau présenté a la fin du guide (page 13) vous permettra d’inscrire I'ensemble des
renseignements que vous allez recueillir.

Engager les parties prenantes communautaires




Vous pouvez maintenant utiliser les renseignements que vous avez recueillis sur les parties prenantes communautaires pour
choisir la stratégie d’engagement la mieux adaptée.

Une entreprise peut avoir de nombreuses parties prenantes; et il est souvent difficile de répondre a chacune d’entre elles.
Classez vos parties prenantes par ordre de priorité en répondant aux questions proposées dans le tableau ci-dessous.
Ces questions s’appuient sur les renseignements que vous venez de recueillir et vous demandent également d’émettre des
jugements au mieux de votre capacité.

Remplissez le tableau ci-dessous pour chaque partie prenante que vous avez inscrite dans votre registre des parties
prenantes. Répondez a chaque énoncé selon votre niveau d’accord (1 : Fortement en désaccord; 3 : Neutre; 5 : Fortement
d’accord). Additionnez le total des notes pour chaque partie prenante et utilisez les notes obtenues pour classer les parties
prenantes communautaires par ordre de priorité. Vous pouvez inscrire le niveau de priorité de chacune de vos parties
prenantes dans le tableau de planification proposé a la page 13.

Partie prenante 1 Partie prenante 2 Partie prenante 3
Les enjeux/attentes présentés par la partie 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
prenante vous semblent Iégitimes.
Les enjeux/attentes présentés par la partie 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
prenante peuvent étre considérés légitimes
par d’autres parties prenantes (p. ex. médias,
ONG, politiciens, assureurs, distributeurs).
La partie prenante peut influer directement sur 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
votre entreprise.
La partie prenante représente une population 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
vulnérable.
Les enjeux/attentes présentés par la partie 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
prenante sont directement liés aux activités de
I'entreprise.
LLes enjeux/attentes présentés par la partie 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

prenante sont directement liés aux activités
des fournisseurs de I'entreprise ou du secteur.

Adapté de Mitchell et al. (1997), la théorie du mouvement social, ISO 26000 et Brammer et al. (2011)



Choisissez la stratégie

Une fois que vous avez déterminé qui sont vos parties prenantes prioritaires, choisissez une stratégie d’engagement pour

chacune d’entre elles. . ., .
Investissement Engagement Intégration

Position de I’entreprise | zlEielic HERSonanliaElieE Constuire des ponts Changer la société

Activités types Séances d’informations Dialogue Gestion de projet conjointe
Dons caritatifs Consultation Prise de décision conjointe
Bénévolat des employés

Communication Unidirectionnelle Bidirectionnelle Bidirectionnelle
Partenaires Nombreux Nombreux Peu nombreux
Interactions Occasionnelles Régulieres Fréquentes
Apprentissage Transfert de I'entreprise Transfert vers 'entreprise Généré conjointement

Controle des processus | \=giicolilse Entreprise Partagés

La meilleure stratégie d’engagement pour votre entreprise dépend de plusieurs facteurs, que le tableau suivant vous aidera a
définir. Le tableau suivant vous posera des questions sur les aspects suivants :

e e degré de compréhension et d’acceptation de 'entreprise vis-a-vis des attentes des parties prenantes. Si vous avez
besoin de clarifier ou de négocier les attentes des parties prenantes, vous devrez recourir & un engagement bidirectionnel
(stratégie d’engagement ou d’intégration). Notez qu’il est facile de supposer que vous comprenez ce que veulent les
parties prenantes; mais dans la plupart des cas, il est préférable de clarifier les attentes avant d’aller plus loin.

e La volonté d’engagement des parties prenantes. Certaines parties prenantes peuvent éprouver une certaine confusion
a propos de I'enjeu en question et nécessiter simplement davantage d’information (stratégie d’investissement). D’autres
parties prenantes peuvent souhaiter que I’'entreprise comprenne mieux leurs besoins et exiger un dialogue (stratégie
d’engagement). D’autres encore peuvent souhaiter participer activement aux solutions (stratégie d’intégration).

e |e potentiel de collaboration. Si une collaboration semble difficile — par exemple, en raison de la méfiance des parties
prenantes — il peut étre préférable de recourir a une stratégie d’investissement. Ce choix de stratégie peut également jeter
les bases d’une collaboration future. Notez qu’une partie prenante en apparence peu disposée a collaborer peut revenir sur
sa position — laissez toujours la porte ouverte!

e |e potentiel d’'une solution économiquement viable. Si une solution économiquement viable existe déja, le processus de
découverte inhérent aux stratégies d’engagement et d’intégration n’est pas aussi nécessaire.

Exemple : Consciente de I'importance des problemes d’eau pour les résidents voisins, une société miniere d’Amérique latine
souhaitait améliorer la qualité de I’eau aux alentours de la mine. Les parties prenantes communautaires souhaitaient vivement
participer et avaient une vaste connaissance des réseaux hydrauliques locaux, connaissance utile pour régler une question
aussi complexe. A I'aide d’une stratégie d’intégration, I'entreprise et les parties prenantes communautaires ont mis sur pied un
conseil de gestion participatif afin de partager la responsabilité de la qualité de I'eau.

Engager les parties prenantes communautaires



v passez a l'action :
choisissez une strategie d'engagement

Le tableau suivant vous aidera a déterminer le niveau d’engagement le mieux adapté a chaque partie prenante.

Remplissez ce tableau pour chacune de vos parties prenantes prioritaires. Il peut étre difficile de répondre a ces
affirmations, car comprendre les points de vue des parties prenantes n’est pas toujours facile et nécessite souvent des
interactions étroites. Faites appel a votre meilleur jugement.

Répondez a chaque affirmation selon votre niveau d’accord (1 : Fortement en désaccord; 3 : Neutre; 5 : Fortement
d’accord). Les notes les plus élevées dans chaque catégorie (investissement, engagement, intégration) correspondent
au niveau d’engagement le mieux adapté. Vous pouvez inscrire la stratégie que vous choisissez dans le tableau de
planification proposé a la page 13.

Les attentes des parties prenantes sont comprises et 1 2 83 4 5 1 2 3 45 1 2 3 45
acceptées par I'entreprise.

La perception de I'enjeu par les parties prenantes vous semble 1 2 3 4 5 1 2 3 45 1 2 3 45
fausse.

Le potentiel de collaboration est faible. 1 2 8 4 5 1 2 3 45 1 2 8 45
Une solution économiquement viable existe et doit étre 1 2 3 4 5

publicisée.

Les attentes des parties prenantes ne sont pas entierement 1 2 3 4 5 1 2 3 45 1 2 3 45
comprises par I'entreprise.

Les parties prenantes considerent qu’elles sont mal 1 2 8 4 5 1 2 8 45 1 2 3 45
comprises.

Le potentiel de collaboration est moyen ou élevé. 1 2 3 4 5 1 2 3 45 1 2 3 45
Une solution économiquement viable semble possible. 1 2 3 4 5 1 2 3 45 1 2 3 45

Les attentes des parties prenantes ne sont pas considérées a 1 2 8 4 5 1 2 3 45 1 2 8 45
leur satisfaction.

Les parties prenantes pensent qu’elles pourraient bénéficier 1 2 3 4 5 1 2 3 45 1 2 3 45
d’une collaboration.

Le potentiel de collaboration avec les parties prenantes est 1 2 8 4 5 1 2 3 45 1 2 8 45
élevé.

Une solution économiguement viable est inexistante ou 1 2 83 4 5 1 2 3 45 1 2 83 45
problématique.

Engager les parties prenantes communautaires 10



Maintenant que vous avez défini votre stratégie d’engagement, le tableau ci-dessous vous propose des idées de pratiques et de
techniques particulieres que vous pouvez utiliser. Ces idées visent a vous inspirer; vous devrez déterminer lesquelles conviennent
le mieux a votre entreprise, aux parties prenantes et a la situation. Vous pouvez entrer les pratiques et les techniques que vous
choisissez dans le tableau de planification proposé a la page 13.

STRATEGIES
D’ENGAGEMENT

Investissement

Engagement

passez a l'action : choisissez des pratigues et des technigues

PRATIQUES

Présenter des informations claires et instructives, accessibles a toutes les parties prenantes.

Utiliser une variété d’informations et techniques de communication pour atteindre le plus
grand nombre de parties prenantes.

Tenir compte des realités locales et utiliser un langage compréhensible par tous.

Etre transparent et présenter des renseignements factuels.

Expliquer les incertitudes et les limites du projet; présenter plusieurs scénarios possibles.
Etre ouvert aux commentaires.

Organiser des forums au cours desquels les parties prenantes peuvent exprimer leurs points
de vue sur votre projet ou vos activités.

Créer des lieux d’échange informels ou vous pouvez discuter des préoccupations des
parties prenantes.

Orienter la discussion afin de faciliter le dialogue et de créer une synergie parmi les

TECHNIQUES

Brochures et dépliants; Publicité;
Kiosques d’information;
Communiqués de presse; Porte-
a-porte; Séances d’information;
Soutien financier

Sondages; Etudes; Entrevues;

Comités consultatifs; Site Web
interactif; Audiences publiques;
Forums neutres

Intégration

participants.
e Encourager les parties prenantes a participer dans un climat de créativité, d’honnéteté et de
spontanéité.

e Elaborer des routines afin d’engager les parties prenantes dans votre processus de
planification stratégique et de s’assurer que les employés connaissent ces routines.

e Intégrer les solutions proposées par les parties prenantes inquictes dans vos processus de
décision.

Gestion de projet conjointe;
Partenariats stratégiques locaux/
régionaux; Groupes de discussion
sectoriels; Résolution de conflits;
Groupes de travail

Adapté a partir de 14 guides pratiques d’engagement (voir bibliographie p. 14-15)

Gestion de projet

Approchez 'engagement des parties prenantes communautaires de la méme fagon que n’importe quel autre projet d’affaires : a
I'aide d’une gestion de projet systématique. Appuyez-vous sur I'information que vous avez déja rassemblée — parties prenantes
prioritaires, enjeux et attentes, pratiques et techniques — pour élaborer un plan de gestion de projet. Tenez compte des délais et
des mesures de performance. Vous devez également tenir compte de vos ressources (personnel, budget). Assurez-vous que vos
objectifs concordent avec vos ressources. Vous pouvez inscrire ces informations dans le tableau de planification proposé a la
page 13.



[’engagement ne constitue pas un processus ponctuel. Vous pouvez mener a terme une initiative en particulier, mais
poursuivre votre engagement aupres de la communauté sous une forme ou une autre. Pour assurer la réussite de
I'engagement, il est nécessaire de favoriser I'amélioration continue — et de partager les lecons apprises, a I'intérieur et a
I'extérieur de I'entreprise.

Partage de connaissances

e Aidez vos collegues a comprendre le processus d’engagement, les résultats et les lecons apprises. Renforcez la
capacité au sein de I'entreprise pour répondre a ces questions et assurer une continuité en cas de départ d’employés
clés. Il est utile de créer un registre des parties prenantes communautaires. Pour assurer la réussite de votre
processus d’engagement, vous devez concentrer votre attention autant sur les ressources internes (les compétences
de vos employés) que sur les facteurs externes (les besoins des parties prenantes).

e \otre expérience pourrait intéresser d’autres entreprises et organismes. Réciproquement, vous pouvez bénéficier des
expériences d’autres entreprises pour améliorer votre engagement futur.

e Tenez les parties prenantes communautaires informées des étapes du processus d’engagement, des résultats et des
étapes suivantes.

Amélioration continue

e Apportez des améliorations a chaque phase du processus d’engagement, dans I'intention de poursuivre
I'apprentissage continu.

Un dernier mot

Soyez humbles. Apprenez de vos erreurs — et admettez-les. Soyez réceptifs aux commentaires afin que votre entreprise
laisse la porte ouverte a de futurs engagements.



annexe 1 : tableau de planification général

Inscrivez tous les renseignements que vous avez recueillis dans le tableau ci-dessous pour avoir une vue

d’ensemble de vos parties prenantes, stratégies et actions.

Nom

Partie prenante 1

Partie prenante 2

Partie prenante 3

Mission

Personne-contact

Enjeux/attentes a I’égard de
I’entreprise

Historique des
communications/interactions
(p. ex. conflits, partenariats)

Capacité a influencer
d’autres entreprises/parties
prenantes (voir page 8)

Partie prenante prioritaire
(voir page 8)

Stratégie d’engagement
(investissement,
engagement, intégration)
(voir page 10)

Pratiques/techniques
potentielles (voir page 11)

Mesures de performance

Ressources (personnel,
budget) (voir page 11)

Calendrier (voir page 11)

Actions prises a ce jour

Actions d’engagement
futures

Engager les parties prenantes communautaires
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