
Thème 5.1 Les différents acteurs et leurs rôles

Problématique abordée : Comment les organisations peuvent-elles concilier le rôle des différents acteurs ?
Etape 1 : Les différents acteurs

Travail à faire

1. Toutes les personnes présentées dans les documents en annexe  sont les acteurs d’une organisation, quelle définition pourriez vous donner du terme acteur ?

2. Identifiez ces différents acteurs 

3. Construisez un tableau permettant de mieux comprendre leurs rôles dans l’organisation.

4. Trouvez un exemple d’acteur pouvant avoir plusieurs rôles

Annexe 1
Stéphane Bazin est un homme pressé. Il s’apprête à passer 5 jours en Inde pour faire la tournée de ses fournisseurs et a une multitude de détails à régler avant son départ. Ce patron d’une PME, tournée vers l’internationale et spécialisée dans la domotique, est sur tous les fronts.

« Il y a quelques années on pouvait se permettre de prendre 2 jours pour répondre à un fax, mais aujourd’hui c’est impensable, je dois être tôt dans mon entreprise le matin pour discuter avec l’Asie et rester tard l’après midi pour joindre les Etats-Unis. ». S’adapter aux horaires mondiaux ne suffit pas, pour ne pas se laisser dépasser par la concurrence, la PME a délocalisé l’assemblage de certains produits en Inde il y a trois ans. A ceux qui lui rappellent que cette réorganisation a coûté 13 postes en France, Stéphane Jacquet  répond que la mondialisation satisfait les consommateurs qui recherchent les prix les plus bas et que cette stratégie a permis à son entreprise de gagner des parts significatives de marché.

Annexe 2

Chez Tom’Pause on favorise la mobilité des salariés. Cette entreprise de restauration représentée dans plusieurs pays de l’Union européenne a créé un «  Visa du travailleur ».

 «  Il s’agit d’un livret dans lequel sont notées les qualités et les compétences du salarié » explique Corine Kouros, directrice des ressources humaines dans l’entreprise.

Chaque salarié est ainsi évalué selon plusieurs critères : qualité du service, hospitalité, sourire, productivité… Après cette évaluation, il peut postuler grâce à son visa dans les autres pays de l’UE où l’entreprise est implantée. Principal objectif de Tom’Pause qui emploie beaucoup d’étudiants et dont la moyenne d’âge du personnel est de 22 ans « attirer de nombreuses candidatures et fidéliser ses troupes ». 

L’initiative a déjà séduit Bertrand Dutriaux, ce salarié de 22 ans est serveur dans le XIV ème arrondissement à Paris. «  Je demanderais peut être à partir dans un an, indique- t-il. Je viens de finir mes études de sociologie. Et si je n’ai pas trouvé de travail plus intéressant et mieux payé dans les mois à venir, j’aimerais me rendre en Italie, un pays que j’aime particulièrement. Cela ne peut être qu’enrichissant, culturellement parlant et aussi bénéfique pour mon CV. »

Annexe 3

Pour quelles raisons rentrer dans la fonction publique ?                                                    

C’est la question qui a été posée à un certain nombre de jeunes inscrits à différents concours administratifs.

Il en ressort qu'être fonctionnaire permet de satisfaire des motifs d'intérêt personnel : la sécurité de l'emploi et la retraite, mais aussi la relative tranquillité d'esprit que donne une perspective de carrière à peu près tracée, une fois passée la porte d'entrée. Ce sont parfois de moins bonnes raisons, ou des raisons moins avouables, qui ont guidé les choix : l'attirance pour  le pouvoir, et le prestige, que traduisent le port de l'uniforme, les grades et les fonctions de commandement. Mais l’enquête montre aussi que choisir le statut de fonctionnaire obéit  à des motifs plus altruistes. Dans cette perspective, être fonctionnaire répond au besoin d'être utile, sans vouloir en tirer profit. La vraie compensation que, dans cette perspective, le fonctionnaire, quel que soit son grade ou son emploi, attend de la société, c'est d'être reconnu et respecté, en tant que porteur précisément d'un certain type d'utilité sociale. Dans les villages autrefois, l'instituteur, le gendarme, le postier, bénéficiaient de ce statut. Remplir une mission de service public semble être une vraie motivation pour certains qui expliquent que si la société n'attend pas d'un employé de banque qu'il affronte la mort pour défendre sa caisse, elle attend éventuellement qu'un agent de police soit prêt à risquer sa vie pour protéger celle de ses concitoyens.
Annexe 4

Pour Romain Marselli, l’heure de la retraite a sonné après une carrière bien remplie de dirigeant d’entreprise. « Dans ma carrière le plus difficile, explique t-il avec un brin de nostalgie, a été d’assumer la direction générale d’une société  de location de voitures dont les actionnaires étaient divisés en deux groupes qui s’affrontaient en raison de leurs divergences de vues.
 Le premier groupe d'actionnaires évoquait en priorité  les anciens clients qu'il fallait fidéliser en améliorant le service client. Le deuxième évoquait les clients potentiels qu'il fallait attirer en faisant évoluer les fonctionnalités proposées par la plate-forme Internet. 
Le premier groupe d’actionnaires voulait augmenter la rentabilité en accroissant les ventes, le deuxième souhaitait réduire les coûts au moyen de licenciements. Il est évident qu'un compromis était difficile à trouver, même si l’objectif final de ces actionnaires était le même, augmenter la rentabilité des fonds investis.

.J’ai choisi de défendre  une stratégie claire sans prendre parti pour aucun des deux groupes et en demandant à être jugé sur les résultats obtenus. En même temps, j’ai effectué un travail "chirurgical" de proximité pour ne pas perdre le contrôle de la société : intervenir au bon endroit, au bon moment et avec précision pour calmer les esprits, gérer les bruits de couloir et arriver à doucement bousculer les habitudes pour relancer la société. 
En  réorganisant les services, en développant la communication et en m’appuyant sur de nouveaux tableaux de bord, j’ai pu  asseoir un plan de relance en cohérence avec les intérêts de chacun des groupes d’actionnaires. »

Annexe 5

Extraits du « cahier de doléances » d’une association d’usagers du transport en Ile de France.

- La fermeture de nombreux réseaux secondaires le 1er mai doit être abandonnée car elle pénalise les populations à revenu faible, sans voiture, qui ont besoin de se déplacer, et pour lesquelles le taxi est trop cher. Bien entendu, les compensations salariales dues pour travailler un 1er mai doivent être instaurées. (CM de Maisons Laffitte)

- Les usagers ne sont pas des cobayes, les innovations techniques ne doivent être introduites que si elles sont parfaitement au point : nouveaux matériels, nouveaux modes d’alimentation électrique… (JJB de Cachan)

- Ne confondons pas l’usager avec le client, la fiction commerciale trouve vite ses limites lorsqu’il s’agit pour les opérateurs de faire passer des dispositions qui leur conviennent. La montée « obligatoire » par l’avant dans les bus en est un exemple : l’usager obstiné qui voudrait monter par les autres portes déclencherait un processus répressif par référence à des textes législatifs et réglementaires qui n’on rien de « commercial ». (JJD de Soisy)

- En tant qu’abonné, je fais confiance aux transports urbains en payant d’avance leur utilisation. C’est pourquoi les conflits sociaux entre personnel et opérateur qui débouchent sur une interruption partielle ou totale du service doivent être l’exception. La mise en place de dispositifs d’information des usagers montre une avancée positive qui doit être encore développée. (Un anonyme)

Etape 2 : Les relations entre les différents acteurs

Travail à faire 

1. Comment peut-on qualifier les relations entre les acteurs de l’annexe 2  et ceux de l’annexe 4 ? 

2. En s’appuyant sur ces exemples, vous rechercherez les raisons à l’origine de ces relations. Vous formulerez  votre réponse en quelques lignes de façon structurée. 

3. D’autres exemples de relations existent dans les annexes, même si elles sont moins explicites, essayez de les trouver.

Etape 3 : Les mécanismes de régulation des tensions

Travail à faire

1. A l’aide du document suivant, annexe 6, identifiez les  moyens mis en œuvre par certaines organisations pour éviter ou régler les conflits entre les différents acteurs.

2. En connaissez vous d’autres ?

3. Trouvez un critère de classement pour ces moyens.

Annexe 6

L’actionnariat salarié en France : 

2,3 millions d’actionnaires salariés en France en 2006 (contre 700 000 en 1998), soit 8 % des actifs.

En 2002, 19,1 % des entreprises de plus de 1000 salariés avaient un dispositif  d’actionnariat salarié, contre 0,5 % des entreprises de moins de 10 salariés.

90 % des employeurs et 66 % des salariés pensent que, « pour un salarié devenir actionnaire est une bonne chose » selon un sondage BNP-Paribas – Altedia de 2006

Les principaux intérêts mis en avant sont : une épargne assortie d’avantages fiscaux, la possibilité pour les salariés de prendre part à la vie de l’entreprise et une meilleure implication des salariés qui constituent un noyau stable d’actionnaires.

Les principales limites sont : un risque pour le salarié de perte à la fois d’emploi et d’épargne si l’entreprise va mal, une moindre liberté de parole par rapport à la direction qui est aussi l’employeur et pour l’entreprise un risque de dilution de l’actionnariat parmi de multiples porteurs.

Depuis le 2 juillet 1990 les associations nationales d’usagers siègent au Conseil national des postes et télécommunications chargé de donner son avis sur l’avenir de l’entreprise, les principes de réglementation et le développement des activités.

Selon un conseil en entreprise, la meilleure source d’information, c’est  encore la pause café !

Election des délégués du personnel chez Bazin SA, la CGT remporte 2 sièges sur les 3 à pourvoir.

82 % des salariés de Technisite  disent apprécier la distribution du journal d’entreprise qui leur permet de mieux comprendre la stratégie de leur employeur.

Le Comité d’entreprise de Saverne Outillage rend  un avis négatif  sur la nouvelle organisation du travail proposée par la direction.

Chez  Book Plus, le service client envoie régulièrement des questionnaires de satisfaction  et des offres promotionnelles individualisées d’après les dernières commandes.

Etape 4 : Conclusion 

Travail à faire

1. Vous rédigerez une conclusion de quelques lignes résumant le thème abordé.
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