Questions ADM 2e Intra

Chapitre 7
1,3,5,6,8,9,10,11,12,16,18,19,20

1.  Décrivez la fonction d’organisation (253) 
La fonction d’organisation est l’ensemble des opérations permettant de combiner et de distribuer de manière rationnelle les ressources humaines, matérielle et autres nécessaires à la réalisation des plans et des objectifs.
Cette fonction exige : 1) que l’on définisse les structures de l’organisation ainsi que les pouvoirs, les responsabilités et la position de chacun dans la hiérarchie; 2) que l’on établisse un ensemble de règles portant sur l’attribution des tâches et les réseaux de communication. 
 
3. Quelle différence y a-t-il entre la responsabilité et l’autorité? (254-255)
La responsabilité est l’obligation qu’a une personne d’effectuer certaines tâches pour accomplir un objectif
L’autorité est le pouvoir légitime d’un gestionnaire pour agir et prendre des décisions portant sur les objectifs et les plans. C’est par le moyen de la délégation de l’autorité que l’on repartit les ressources et que l’on attribue à d’autres le droit de prendre des décisions.

5. Énumérez les étapes du processus d’aménagement d’une organisation (255) 
Étape 1 : Détermination des objectifs et préparation des plans
Étape 2 : Définition des principales tâches 
Étape 3 : Division de ces tâches en sous-tâches
Étape 4 : Attribution des ressources
Étape 5 : Évaluation de l’efficacité de la nouvelle structure

6. Quelle est la fonction d’un organigramme? (257) 
C’est une représentation graphique des rapports de subordination entre les fonctions, les divisions, les services et les membres d’une organisation. 

8. Qu’est-ce que l’autorité? Expliquez la notion d’acceptation de l’autorité? (266) 
L’autorité est le droit légitime d’une personne à donner des ordres  à d’autres. La notion d’acceptation de l’autorité est un concept créé par Chester Barnard. Il disait que l’autorité d’un cadre n’existe que si ses subordonnés la reconnaissent.

9. Pourquoi la délégation de l’autorité est-elle importante et quels en sont les avantages? (267)
Elle permet aux gestionnaires de se concentrer sur des questions importantes telles que la définition des priorités et des objectifs ou la coordination des opérations de l’entreprise.  Elle donne au employés le sentiment qu’ils participent pleinement au processus décisionnel; lorsque sa pratique est établie dans une entreprise, les cadres doivent s’assurer que leurs employés ont les compétences requises pour communiquer et prendre des décisions. 

10. Selon vous, pourquoi certains cadres ne délèguent-ils pas leur autorité? (268) 
Pour des raisons psychologiques et organisationnelles. 
· croient pouvoir obtenir de meilleurs résultats et un rendement plus élevé que leurs subordonnés. Ils sont persuadés que le travail sera mieux fait s’ils s’en chargent eux-mêmes
· ils se sentent plus importants lorsqu’ils s’abstiennent de déléguer des pouvoirs car ils cherchent à avoir l’œil à tout. Ces cadres veulent rendre part à toutes les opérations de leur organisation, qu’elles soient importantes ou non. Ils désirent voir tous les documents reçus ou envoyés par leur unité, assister à toutes les réunions et être informés sur tous les projets, quels qu’ils soient. 
· Ils n’ont pas la capacité ou les aptitudes nécessaires pour gérer une organisation décentralisée
· Ils se sentent plus responsables lorsqu’ils ne délèguent pas leurs pouvoirs. Souvent ils n’ont pas le sentiment d’assumer pleinement leurs responsabilités que lorsqu’ils exécutent eux-mêmes la tâche
· …. 

11. Selon vous, pourquoi des cadres intermédiaires ou inférieurs refusent-ils de se voir confier certains pouvoirs? (269) 
· Ils préfèrent voir leur supérieur leur dire quoi faire et de quelle façon plutôt que de prendre une initiative
· Ils ont peur qu’on leur reproche leurs erreurs
· Ils n’ont pas confiance en eux
· Le milieu dans lequel ils travaillent ne favorise pas la prise de nombreuses responsabilités (si c’est automatique les décisions, c’est routinier, etc.. Ça donne rien)
· Ils se disent qu’il ne sert à rien de faire preuve d’initiative et d’apporter toutes sortes de suggestions puisque, en définitive, leur patron en fera à sa tête (status quo : il y a des patrons qui disent je te donne le pouvoir décisionnel mais j’ai le droit de dire si oui ou non tu as raison)

12. Comment peut-on améliorer la délégation de l’autorité? (269) 
Il faut suivre quelques règles; 1) il faut que les objectifs soient clairement définis. 2) il faut que le subordonné comprenne bien les tâches qu’on lui confie, qu’il connaisse l’étendue de ses pouvoirs et soit prêt à rendre compte des résultats. 3) Le gestionnaire et ses subordonnés doivent travailler en équipe. Gestionnaire = entraineur 4) le gestionnaire doit toujours veiller à ce que l’on mène à bien tout objectif  ainsi que les opérations qui s’y rattachent. 5) les gestionnaires devraient offrir à leurs subordonnés des programmes de formation. 6) gestionnaire devrait remettre périodiquement à ces subordonnés un rapport D’évaluation de leur travail. 




16. Expliquez les deux expressions suivantes : «structure fonctionnelle» et «autorité fonctionnelle». (276) 
Structure fonctionnelle : ensemble des spécialistes d’une organisation qui exécutent des tâches analogues et non directement liées à la mission de l’organisation. 

18. Que signifie organisation centralisée? (279)
Une organisation centralisée est la délégation minimale de l’autorité dans une organisation. La délégation de l’autorité est absente. 

19. En quoi consiste un structure matricielle? Expliquez son utilité. (281)
Une structure matricielle est une structure qui relie diverses activités d’une fonction à un ensemble de produits ou de projets particuliers. Elle permet d’augmenter la flexibilité de l’organisation et de s’adapter à de nouvelles situations.
                                                 
20. Qu’entends on par les expressions équipes interfonctions et équipe pilote? (283-284)
Une équipe interfonction est un groupe formé de 5 à 15 personnes qui travaillent ensemble quotidiennement, définissent leur propres objectifs, établissent leurs calendrier de travail, assurément la dotation de leur équipe et évaluent elles-mêmes la qualité de leur travail.
 Une équipe pilote est une petite unité peu structurée faisant partie d’une organisation, mais libre de tout lien avec la bureaucratie, la politique, les rapports de subordination, les structures et les activités courants de cette organisation.

Chapitre 8
2,3,4,6,7,9,12,13,14,16,18

2. Énumérez les principales composantes de l’environnement extérieur qui incitent les gestionnaires à remanier leur organisation (298) 
· Éléments économiques
· Éléments sociaux
· Éléments politiques
· Technologies de l’information
· Mondialisation

3. Expliquez de quelle manière la culture organisationnelle peut amener les gestionnaires à modifier leur organisation. (300) 
La culture organisationnelle représente les valeurs et les normes de l’organisation. Dans ce cas, les dirigeants doivent la structure de la manière la plus adaptée aux attitudes et aux comportements des membres.
Par ex, certaines personnes travaillent mieux à l’intérieur d’une structure bureaucratique ce qui veut dire que les dirigeants doivent modifier leur structure selon les préférences de leurs employés. 




4. Établissez une distinction entre un environnement stable et un environnement changeant (302) 
· Un environnement stable ne produit que des effets mineurs sur la structure d’une organisation. Par ex. secteur de l’agroalimentaire.
· Les entreprises évoluant dans un environnement changeant ne cessent d’adapter leurs structures pour réagir avec rapidité aux variables de la demande à la progression des besoins des consommateurs. Par ex. l’industrie de la haute technologie ou de la biopharmaceutique. 

5. Identifiez les cinq causes (types) de changement organisationnel. (304) 
· Changements stratégiques
· Savoir technique (exigence technique du domaine ex. guichet automatique des banques partout) 
· Produits ou services 
· L’élément humain
· Leadeurship (autocratique/ démocratique)

6. Selon vous, pourquoi les gens s’opposent-ils au changement? (306)
Incertitude, Intérêt personnel, Différences de perception et Crainte de perdre son prestige. 

7. Expliquez dans vos mots comment le modèle des forces engendrant une stabilité, élaboré par Kurt Lewin, peut aider à effectuer des changements dans une organisation. (307) 

9. Décrivez les meilleures tactiques visant à apporter des changements au sein d’une organisation. (308) 
Éducation et communication
Participation et intervention
Contrainte implicite ou explicite
Manipulation et influence 
Facilitation et le soutien 
Négociation et conclusion

12. Expliquez la différence qui existe entre la créativité et l’innovation. (315) 
La créativité est l’art de regrouper les idées d’une façon originale. (générer de nouvelles idées) 
Tandis que l’innovation est le processus par lequel les dirigeants utilisent une nouvelle idée dans le but de la convertir en un produit unique ou pour effectuer un travail d’une façon différente. (Créer qqch, inventer qqch, concevoir développer produit)

13. Quelles techniques peuvent utiliser les dirigeants pour promouvoir l’innovation? (315) 

14. Qu’est-ce que le développement organisationnel (DO)? (316) 
C’est le processus par lequel on amène les employés à changer ou à s’adapter à de nouvelles structures dans une organisation. 

16. Pourquoi les entreprises forment-elles des alliances stratégiques? (320) 
Les entreprise forment des alliances stratégiques pour : 
· bénéficier d’économies en matière de production ou de commercialisation
· combler certaines lacunes de savoir-faire technique dans le domaine de la fabrication
· accéder à certains marchés
18. Qu’entend-on par l’expression structure décloisonnée? (323) 
Une structure décloisonnée fait disparaitre les frontières pour améliorer les relations verticales, horizontales, externes et géographiques. (créer des partenariats, alliances, etc.) 
Chapitre 9 
1-2-4-5-8- 10 a 14-17-18 
 
1. Qu’est-ce qu’un groupe? (335) 
Ensemble formé de deux ou plusieurs individus entretenant des liens continus, personnels et significatifs. Ce groupe peut être formel ou informel, structuré ou non. 

2. Quelle différence y a-t-il entre un groupe formel et un groupe informel? (336) 
Formel = Groupe d’individus oeuvrant ensemble à la réalisation d’un objectif commun. Comprend un patron ou un cadre et des employés placés sous son autorité directe.
Informel = Lorsque plusieurs personnes interagissent volontairement ou spontanément. Partagent un intérêt commun
4. Nommez les principales étapes de l’évolution d’un groupe avec un exemple personnel à l’appui. 
a) Décrivez la manière dont un groupe évolue (339) 
b) Expliquez pourquoi un groupe demeure stagnant (340) 

5. Qu’est-ce qui permet à un groupe de bien fonctionner? Traitez des facteurs qui rendent un groupe efficace. (341) 

8. Pourquoi les activités liées à l’entretien de la vie du groupe ont-elles un grande importance? (345) 

10. Quelle différence y a-t-il entre un groupe et une équipe? (348 à 350) 
Un groupe est un ensemble formé de deux ou plusieurs individus entretenant des liens continus, personnels et significatifs. Son organisation peut être structurée ou non. 
Une équipe comprend elle aussi un certain nombre de personnes, mais celles-ci ont formé un alliance dans le but de collaborer à la réalisation d’un objectif (ou mandat) commun. 

11. Qu’est ce que la culture organisationnelle? (353) 

****12. Que signifie le terme conflit? Quelles sont les principales causes de conflit? (353) 
Situation dans laquelle des personnes, équipes, services ou des organisation s’opposent. 
Cause sont : Incompatibilité des objectifs, ressources limitées, divergence des valeurs ou des croyances, relations organisationnelles, mauvaise communication et le chevauchement des responsabilités. 
13. Traitez de deux moyens de gérer les conflits. (357) 
Procédés structuraux (changement de la culture organisationnelle, adopter une meilleure communication, clarifier les rôles et responsabilités, modifier structure organisationnelle) 
Procédés relationnels (évitement = tortue, conciliation = ourson, compromis = renard, contrainte = tigre, collaboration = hibou) 
 
14. Indiquez en quoi l’eustress se distringue de la détresse. (360) 
Stress= réactions psychologiques, physiques et émotionnelles d’une personne devant des exigences excessives qu’elle a peine à satisfaire. 
Eustress = Stress positif
Détresse = stress négatif, expérience désagréable

17. Comment peut-on gérer le stress (363) 
· Avoir des valeurs bien définies
· Prendre le temps de se défendre
· Faire régulièrement de l’exercice
· S’accorder des loisirs
· Bien se nourrir et conserver un poids raisonnable
· Conserver un équilibre entre emploi et loisirs

18. Comment la gestion du temps peut-elle permettre de réduire le stress? (364) 
La gestion du temps permet de mieux gérer les activités et le travail, d’avoir un meilleur équilibre entre le travail, vie personnelle et les loisirs, résoudre les problèmes lorsqu’ils surviennent plutôt que de les laisser s’accumuler, d’avoir la réputation d’être une personne organisée et d’arriver à l’heure aux rencontres et aux réunions. 
Q* . Présentez brièvement les types de conflits personnel, intrapersonnel et interpersonnel. 
· Personnel : survient lorsqu’un employé reçoit des directives contradictoires de son patron (conflit au niveau de tes valeurs personnelles, va à l’encontre de ses valeurs personnelles.) 
· Intrapersonnel : survient lorsqu’un individu se heurte à des facteurs internes liés à des pulsions et à des motivations. (ex. emplois) 
· Interpersonnel : conflit qui oppose deux individus.
· Intragroupe
· Intergroupe
Chapitre 10 
1,3 a 8,10,12 a 15

1. Qu’est-ce que la motivation? (379) 
La motivation est l’ensemble des facteurs dynamiques (besoins, désirs, aspirations, sentiments, etc.) qui orientent l’action d’un individu vers un but (théorie axée sur les besoins, théorie axée sur les résultats) déterminé. C’est une force qui détermine et soutient les actions d’un individu. 
3. Expliquez la motivation du point de vue de l’école classique, puis du point de vue de l’école des relations humaines. (380) 
Selon l’école classique, les employés sont stimulés par les gains financiers ou économiques. Elle se rapporte aux récompenses extrinsèques.

Selon l’école des relations humaines, lorsque les dirigeants traitent les employés comme des être humains et non pas comme des pièces d’équipement, leur satisfaction et leur productivité augmentent. Il faut leur donner le sentiment d’être important, les tenir informée et les laisser se diriger. Elle rapporte aux récompenses intrinsèques. 
4. Pourquoi la motivation a-t-elle une grande importance? (381) 
· Mondialisation de la concurrence
· Améliorer la productivité
· Réduire les coûts
· Lien entre la satisfaction des employés et celle des clients.
5. Décrivez les différents facteurs liés à la motivation en rapport avec les différences individuelles, les caractéristiques de l’emploi et les pratiques de l’organisation. (384) 
· Différences individuelles (classe sociale, revenu, provenance, niveau de scolarité, langue…) 
· Caractéristiques de l’emploi (tâches, responsabilités, obligation de l’individu) 
· Pratiques de l’organisation (règlements, normes, code d’éthique et la responsabilité sociale de l’entreprise) 
· Harmonisation des différences 

6. En quoi les théories de la motivation axées sur le contenu se distinguent-elles de celles axées sur le processus? (386) 
Contenu = Qu’est-ce qui motive l’individu à agir d’une certaine manière? Mettent l’accent sur la compréhension des besoins, désirs et les motifs fondamentaux (éléments internes) qui déterminent les individus à accomplir une tâche donnée ainsi que sur les mesures que les gestionnaires peuvent prendre pour récompenser les employés.
Processus = Portent essentiellement sur les besoins et les désirs à l’origine du comportement, considèrent les buts auxquels un individu rapporte sa conduite. 

7. Expliquez la théorie de la hiérarchie des besoins d’Abraham Maslow (386)
Selon Maslow, les besoins se subordonnent les uns aux autres. Il y a deux besoins qui se rapportent aux besoins primaires; c’est-à-dire les besoins physiologiques et biologiques (manger, se vêtir, se loger, etc.) puis les besoins de sécurité (se sentir en sécurité, être à l’abris des dangers, etc.). Parmi les besoins secondaires se retrouvent les besoins sociaux ou d’appartenance (échapper à la solitude, avoir des amis, être aimé & aimer qqun), les besoins d’estime de soi (que les gens vous reconnaissent pour vos accomplissements, être respecté, être bien dans sa peau) puis finalement les besoins de réalisation de soi qui constitue l’épanouissement total de l’individu. 

8. Quelle est la différence entre les facteurs d’hygiène et les facteurs de motivation définis par Frederick Herzberg? (388) 
Hygiène : Consistent à éliminer les effets négatifs pour que les gens cessent d’être mécontent de leur milieu de travail et de leur emploi. Par ex. un gestionnaire peut offrir une ligne de conduite appropriée et un salaire convenable pour réduire leur insatisfaction. 
Motivation : Sont les éléments susceptibles de motiver les employés, comme par ex, offrir des nouvelles responsabilités, possibilités de s’accomplir et de la reconnaissance.
10. Décrivez la théorie de l’accomplissement bâtie par David C. McClelland. (393) 
Se rapporte surtout à la motivation et au rendement des gestionnaires. Distingue 3 types de besoins : affiliation, pouvoir et accomplissement. 
Accomplissement : Sentiment irrésistible qui porte à cheminer vers un but particulier avec le désir d’abattre tous les obstacles. Cherchent constamment à se dépasser et à poursuivre des buts ambitieux. 
Affiliation : rapport avec le sentiment qui porte à établir des liens étroits avec d’autres personnes. Correspond aux besoins sociaux de la théorie de Maslow. Cherchent la compagnie d’autres personnes, veulent faire parti d’un groupe.
Pouvoir : Désir d’influencer et de diriger les autres. Ces personnes remportent plus de succès que les autres, sont assidues au travail, aiment compétition et occupent en général un poste de gestionnaire. 

12. Expliquez ce que l’on entend par l’enrichissement des tâches (391) 
Consiste à redéfinir les fonctions des employés de manière à leur faire assumer plus de responsabilités dans la planification, la conception et l’évaluation de leurs propres tâches. Allège le travail des gestionnaire et dynamise les fonctions de leurs subordonnés. 

Q12. Explique les deux théories de la motivation suivantes :
a) Thérie du résultat escompté selon Vroom
Axé sur les résultats, Individu s’appliquera au travail s’il croit fermement qu’au terme de ses efforts il obtiendra un bien vivement désiré. 
Lien entre effort et rendement : L’individu doit tout d’abord croire qu’il possède les aptitudes et les capacités requises pour accomplir sa tâche et qu’il sera capable d’atteindre un niveau de rendement donné moyennant une certaine somme de travail. 
Lien entre le rendement et la récompense : Individu peut juger qu’un niveau de rendement donné lui procurera la récompense qu’il désire. 
Valeurs des résultats : Puissance d’attraction d’un résultat particulier.
b) Modèle théorique de Porter et Lawler
Plus une personne est satisfaite, meilleur sera son rendement, axé sur les résultats

13. Quel but J. Stacey Adams poursuivait-il en élaborant sa théorie de l’équité? (401) 
La théorie stipule que les gens suivent des principes de justice et d’équité sociale puisque tout individu souhaite être traité de façon juste et équitable, y compris dans les récompenses qu’il reçoit. 

14. Expliquez les concepts de renforcement positif et de renforcement négatif dont il est question dans les théories du renforcement (403) 
Renforcement positif survient lorsqu’un individu mène une tâche et reçoit une récompense extrinsèque ou intrinsèque. Cette relation peut inciter l’individu à continuer de bien faire son travail en vue de recevoir d’autres récompenses. 
Renforcement négatif amène une pers. À réagir d’une certaine manière pour éviter des conséquences désagréables.  Par ex. un employé peut continuer de rédiger des rapports dans un délai fixé pour éviter la critique de son supérieur. 
Théorie ESC : Besoins liés au maintien de l’Existence (besoins primaires de Maslow), à la Socialisation (besoins sociaux et d’estime de Maslow) et à la Croissance (sentiment qui porte l’individu à augmenter ses capacités en accomplissant certains types d’actions) 

15. Définissez les concepts suivants :
a) modification du comportement organisationnel (404) 
constitue une application de la théorie du renforcement de Skinner à la conduite des travailleurs. Suppose que les employés accomplissent leur travail de manière à se procurer une satisfaction et que l’ont peut changer leur comportement en recourant aux récompenses. Individus sont motivés par des éléments extérieurs plutôt que par des pulsions internes.
b) programme de qualité de la vie au travail (406) 
pour créer un milieu de travail qui accroît le bien-être  et la satisfaction de leurs employés. Visent à combler ces besoins : rémunération équitable, milieu de travail sécuritaire et sain, un emploi permettant à l’individu de développer ses capacités, une occasion de s’épanouir sur le plan personnel et de jouir d’une certaine sécurité, environnement social préservant l’identité personnelle, procurant une existance à l’abri des préjugés, un sentiment d’appartenance à un groupe et offrant la possibilité de monter dans l’échelle sociale, protection du droit à la vie privée, responsabilités professionnelles empiétant le moins possible sur les besoins liés aux loisirs et à la famille, une conduite attestant que l’organisation assume ses responsabilités sociales.
c) réaménagement des horaires de travail (407) 
Permet d’accroître la qualité de la vie au travail ainsi que la satisfaction des employés. Horaires flexibles & programmes de travail partagé

Expliquez (et illustrez) la théorie de la hiérarchie des besoins d’Abraham Maslow (p386) 
Besoins ERA 
Besoins d’estime (de soi)
(Statut et considération) 
Besoins sociaux et besoins d’appartenance (Secondaires) 
(Affiliation et affection)
Besoins de sécurité 
(Protection et stabilité) 
Besoins physiologiques (revenu) et biologiques (Primaires)

Chapitre 11
1-3-4-5-6-8a-12-13-14

1. En quoi le gestionnaire leader diffère-t-il du gestionnaire non-leader? (419) 
Leader = Capacité d’influencer le comportement des autres, aux contacts interpersonnels, il est innove et original, s’intéressent aux gens, regarde l’avenir, fait preuve d’initiative.
Non-leader = Applique la démarche à suivre à la lettre, dicte aux autres quoi faire. 

3. Quelle différence y a-t-il entre le pouvoir provenant du poste occupé et le pouvoir personnel? (421) 
Pouvoir de la fonction : Légitimité, récompense, coercition
Pouvoir personnel : Leader naturel, compétence, charisme

4. Faites la distinction entre le pouvoir et l’exercice de l’influence (422) 
Exercer une influence : Accomplir des actes ou adopter des attitudes qui orientent soit directement, soit indirectement la conduite des autres vers une direction donnée.
Pouvoir : Capacité d’influencer le comportement d’un individu ou d’un groupe. 

5. Énumérez les qualités que les gens recherchent chez un leader (424) 
Perspicacité créative, Sensibilité, Vision, Patience, Concentration, Souplesse

6. Décrivez les cinq styles de leadership. (424) 
Autocratique, démocratique, paternaliste, collégial et nonchalant

8. Expliquez les théories du leadership axées sur le comportement énumérées ci-dessous : 
a) La théorie X et la théorie Y de McGregor (431) 
X= non-motivé, nonchalant, pas dédié
Y= dédié, prend son travail à cœur…
12. Expliquez dans vos mots le modèle situationnel de Hersey et Blanchard (441) 
Axé sur le travail en équipe. 
13. Quelle différence faites-vous entre un leader transactionnel et un leader tranformationnel (443) 
Transactionnel : n’aime pas le changement, maintient son organisation dans la voie qu’elle suit déjà
Transformationnel : Leader qui influence les gens aux changements, à envisager la réalité sous un nouvel angle.

14. Quelles sont les principales aptitudes du leader transformationnel? (444) 
Capacité d’élaborer une vision, partager sa vision, susciter la confiance et avoir confiance en soi-même. 

Chapitre 12 
1 à 11 – 13- 21
1. Pourquoi la fonction de contrôle a-t-elle de l’importance? 
La fonction de contrôle est importante puisqu’elle permet de coordonner toutes les activités de l’entreprise. 
En fait, elle aide à déterminer si la structure de l’organisation et la définition des tâches sont satisfaisantes et si la communication à l’intérieur est bonne. 
Elle permet aussi de voir si chacun contribue à réaliser les plans et si le titulaire d’un poste a les aptitudes nécessaires pour accomplir son rôle. 
La fonction de contrôle permet d’identifier les écarts entre les objectifs et les plans ainsi que les résultats. 

2. Qui se charge du contrôle à l’intérieur d’une organisation? 
Le contrôle est un effort systématique ce qui veut dire que tout le monde s’en charge à l’intérieur d’une organisation.
Cependant, ce sont surtout les dirigeants, incluant ceux des unités organisationnelles, qui doivent prendre en charge la fonction contrôle. 

*** 3. Qu’entend-on par le terme gouvernance? 
La gouvernance désigne la responsabilité des membres du conseil d’administration envers leurs interlocuteurs, internes et externes, d’assurer la saine gestion de leur entreprise et de protéger les intérêts des actionnaires et du grand public en général. 
Peut être gérant d’une succursale, superviseur d’un secteur… 

4. Faites la distinction entre contrôle bureaucratique et contrôle organique. 
Les gestionnaires ayant recours au contrôle bureaucratique ont des règles et marches à suivre rigides, exercent leur autorité du haut vers le bas, formulent des instructions détaillées sur la manière d’exécuter le travail et mettent en place des méthodes permettant de corriger tout écart par rapport aux attentes. Plus ton entreprise est bureaucratisée, plus facile est ton contrôle.



[bookmark: _GoBack]
5. Quelles sont les raisons qui rendent le contrôle nécessaire? Parce que les gestionnaires doivent : 
· Gérer des organisations plus complexes
·  Composer avec des éléments incertains
· Déléguer plus d’autorité vers la base
· Assurer le respect des politiques
· Protéger les ressources de l’organisation
· Uniformiser la qualité des produits et services
· Établir un lien 
6. Quels éléments prendriez-vous en considération au moment d’établir un système de contrôle dans une organisation? 
· Choisir des critères appropriés (SMART)
· Limiter le nombre de critères
· Faire participer les employés au choix des critères d’évaluation et des normes de rendement
· Appliquer à chaque unité organisationnelle des critères pertinents
· Varier la fréquence des évaluations suivant la nature des activités
· Informer les employés des résultats obtenus

8. En quoi un critère d’évaluation du rendement diffère-t-il d’une norme de rendement? 
Un critère d’évaluation permet de préciser la manière d’évaluer le rendement et l’efficacité des différentes unités organisationnelles. Par exemple, le coût unitaire représente un bon critère pour évaluer le rendement du service de la production.
Une norme de rendement est une valeur de référence utilisée comme critère d’évaluation du rendement. Par ex. une entreprise peut se fixer comme norme de rendement de vendre 200 000 unités.

9. Expliquez pourquoi il importe d’adopter des normes de rendement? 
Il importe d’adopter des normes de rendement puisqu’elles servent de point de repère pour juger les résultats obtenus. Elles sont aussi une source de motivation. Elles rendent le système de contrôle plus efficace, rendent les employés plus productifs, précisent les objectifs, améliorent le rendement organisationnel, rendent le processus de GPO plus efficace et facilitent la gestion par exception.


Chapitre 13
2-4-5-6-9-10-12-14-15

2. Expliquez les diverses étapes du processus de communication. (511) 
Émetteur : Source ou encodeur, déclenche le processus de communication en transmettant un message à une autre personne ou à un groupe. L’émetteur transmet une idée à une ou plusieurs autres personnes. (Encodage = Processus de production d’un message dans un langage écrit, oral ou non verbal)
Message : Verbal ou non-verbal. Information transmise par un émetteur à un destinataire. 
Canal de communication : Moyen utilisé par un émetteur pour transmettre un message. Le message et le canal sont si étroitement liés qu’il est parfois difficile de les distinguer. L’émetteur soucieux de bien communiquer son message choisira le canal le plus approprié. Ex. échange en personne, conversations téléphoniques, communication écrite, documents écrits officiels, etc. 
Destinataire : ou décodeur. Est l’individu ou le groupe à qui s’adresse un message. Un message peut avoir un ou plusieurs destinataires. (Décodage = processus d’interprétation du message par le destinataire, interprétation dépend de la culture du destinataire, de sa personnalité, de son expérience et de ses préjugés.) 
Rétroaction : Processus par lequel le destinataire répond au message reçu.
Interprétation du message : ou différences de perception. Processus de sélection et d’organisation des stimuli provenant de l’environnement et conférant un sens au vécu. S’agit donc d’un filtre où passe l’information. Chacun interprète les signaux reçus d’une manière différente selon ses origines, ses valeurs, sa culture ou ses expériences. La perception est donc la manière dont un individu observe ou se représente son environnement. 

4. Pourquoi la rétroaction a-t-elle beaucoup d’importance dans le processus de communication? (513) 
La rétroaction a beaucoup d’importance car c’est à cette étape que le destinataire répond au message. 
L’émetteur peut ainsi savoir s’il est en accord ou non avec celui-ci et si son message a bien été compris. 

5. Quelle différence y a-t-il entre la communication interpersonnelle et la communication organisationnelle? (517) 
La communication interpersonnelle est la transmission d’un message entre deux ou plusieurs personnes oralement, par écrit, électronique ou de façon non verbale. En fait, elle est la plus courante. 
La communication organisationnelle est celle qui circule à l’intérieur d’une organisation et s’obtient par divers moyens comme des rencontres de groupe, des conférences, des entrevues, des lettres, etc. Elle peut être de nature formelle ou informelle. 
6. Qu’est-ce que la communication non verbale? Pourquoi revêt-elle une grande importance? (518) 
Elle s’obtient par le moyen de signes, de gestes, mouvements, mimiques ou d’intonations. Parce qu’elle fait une plus grande impression sur le destinataire que le message lui-même.

9. Indiquez quels sont les principaux obstacles : 
a) à la communication organisationnelle (525) 
· Faiblesse de la structure organisationnelle : Difficulté à communiquer entre eux
· Disparité des objectifs : Les gestionnaires se préoccupent surtout de leurs propres affaires, ce qui peut nuire à la circulation de l’information entre les services.
· Différences de statut : Statut peut nuire à la communication : plus un cadre occupe un poste élevé, plus il est enclin à faire abstraction des problèmes réels qu’affronte l’organisation. 
· Spécialisation du travail : Plus les gens sont spécialisés, plus il leur est difficile de communiquer entre eux. 
· Surchage d’informations : Doivent distinguer l’essentiel de l’accessoire. 
b) à la communication interpersonnelle (526)
ÉMETTEUR
· Formulation incorrecte du message : Même si le message est bien transmis, le destinataire aura de la difficulté à comprendre le signal si celui-ci est vague ou obscur. Choix des mots et des phrases laissent à désirer. 
· Intégrité douteuse de l’émetteur : Manque d’intégrité de l’émetteur. Les destinataires d’un message ne prennent pas l’émetteur malhonnête au sérieux, le ridiculisent ou ne fassent aucun cas de ce qu’il dit parce qu’il ne leur parait pas responsable, crédible ou compétent dans le domaine de la question. 
· Choix inadéquat du moyen de communication : Il importe que le véhicule du message convienne à la situation. 
· Crainte : Les gens peuvent s’empêcher d’être francs avec leurs supérieurs par crainte d’être punis. 

ASSOCIÉS AU DESTINATAIRE
· Inattention : Individu peut être distrait lorsqu’on lui parle. 
· Évaluation prématurée : Le destinataire n’écoute pas le message attentivement parce qu’il croit en connaître déjà le contenu. Avoir sa propre opinion fondée. 
· Vagabondage de l’esprit : Laisser errer ses pensées. Attention détournée par moments du sujet traité. 
ASSOCIÉS AUX DEUX
· Sens des mots : Les mots n’ont pas la même signification pour tous. 
· Différences de perception : Chacun a leur manière d’envisager les choses, du fait de leur origine culturelle, de leur expérience et de leur éducation. 
· Différences de statut
· Divergence des intérêts : Deux individus ou deux groupes peuvent défendre des intérêts opposés dans une affaire. 

10. Comment peut-on améliorer la communication interpersonnelle et la communication organisationnelle (528) entre un émetteur et un destinataire?
Moyens à la disposition de l’émetteur : 
· Régulariser le débit de l’information
· Encourager la rétroaction
· Recourir à des signaux non verbaux
· Utiliser un langage simple
· Préserver l’intégrité
Moyens à la disposition du destinataire :
· Distinguer la personne de ses propos
· Trouver une raison d’écouter (motivation)
· Éviter de porter un jugement
· Se montrer flexible
· Rester calme

12. Sur quels critères se base-t-on pour évaluer la qualité de l’information? (533) 
On se base sur la pertinence de l’information qui indique son degré d’utilité au moment de la prise de décision et de la planification du contrôle. 
On se base sur la qualité de l’information qui exprime son exactitude et son exhaustivité. Plus l’indo est précise, plus il est facile pour les gestionnaires de prendre une décision. 
On se base sur l’opportunité de l’information qui consiste à transmettre les renseignements aux gestionnaires avant qu’ils prennent une décision. 
On se base sur l’ampleur de l’information qui indique la quantité de renseignements nécessaires pour prendre une décision. 

14. Qu’est-ce qu’un système d’information de gestion? (535) 
C’est un réseau structuré ayant pour but de recueillir des données et de fournir aux gestionnaires, en temps opportun, de l’information susceptibles de les aider à accomplir leurs fonctions de planification, d’organisation et de contrôle.
Système : Ensemble d’éléments 


15. Décrivez les différentes étapes de la conception et de la mise en place d’un système d’information de gestion. (536)  
Étape 1 : Les objectifs à atteindre 
Étape 2 : Les besoins en matière d’information
Étape 3 : Les limites du système d’information en place
Étape 4 : Les sources d’information
Étape 5 : Les solutions possibles
Étape 6 : La mise en place du système




