


GROUPE 6 : DOSSIER ÉLÈVE

Doc. 1 Extraits d’une réunion au service commercial : la mise en place de dîners dégustation

Thibaut, directeur commercial : « J’étais récemment à une réunion avec la direction générale. Nous avons réfléchi à de nouvelles actions commerciales susceptibles de booster les ventes. La direction souhaite expérimenter une nouvelle approche commerciale auprès de nos meilleurs clients. Il s’agit de mettre en place et d’animer des dîners-dégustation hebdomadaires, en petits groupes, le vendredi soir. L’objectif est de faire découvrir nos nouveaux produits et nos meilleurs crus en situation particulièrement profitable. » 
Louis, commercial, l’interrompt : « Profitable pour qui ? On expérimente et puis on rend ça définitif ! Tout ça sans nous demander notre avis ! »
Mario, commercial : « Je suis d’accord avec Louis, on nous en demande toujours plus ! Plus de chiffre, et maintenant plus d’heures de travail ! Je suppose que lorsque tu parles « d’animation », tu fais référence à nous, les commerciaux… »
Elodie, assistante commerciale, s’adressant au manager : « Que pourrait concrètement nous apporter cette action ? »
Thibaut : « Elle nous permettrait de nous aligner sur nos concurrents qui pratiquent déjà ce type d’action commerciale et de communication. C’est dans l’intérêt de l’entreprise, ça pourrait booster nos ventes ! »
Elodie, s’adressant à ses collègues, hésitante : « Ça vaut peut-être le coup d’essayer… Nous avons tous intérêt à ce que les ventes augmentent et puis l’idée est plaisante. »
Louis, ironique : « Pour quelqu’un qui ne parle jamais quand il faut, c’est bien de t’entendre ! « Plaisant » de rester plus tard le vendredi soir pour quelques ventes de plus ? Il vaudrait mieux se pencher sur les vrais problèmes ! »
Thibaut : « Justement, le vrai problème est que nous n’atteignons pas nos objectifs depuis déjà quatre mois consécutifs. Le marché devient de plus en plus concurrentiel. Nos concurrents innovent, eux, et nous devons évoluer dans notre approche commerciale. »
Mario : « Le problème, c’est que c’est toujours aux mêmes qu’on demande les efforts ! »
Charles, commercial, silencieux jusqu’alors : « Quelle compensation financière avez-vous prévu ? »
Thibaut, dubitatif : « Tu vas vite en besogne, on en est seulement à la réflexion et à la réalisation d’un projet qui tienne la route. »
Elodie : « En ce qui me concerne, je suis partante. Cela changera de la routine, ça fait longtemps que nous n’avons pas organisé quelque chose tous ensemble. Et puis, cela ne fera que deux ou trois heures de plus dans la semaine… »
Thibaut : « Tout à fait ! Bon, je vous laisse, j’ai un rendez-vous. On en reparle. » (Il se lève et quitte le groupe, qui continue à discuter avec véhémence).


Doc. 2 Extraits d’une conversation entre commerciaux, dans le réfectoire

Gabriel : « Depuis la fusion, l’ambiance est plutôt lourde… C’est stressant ! »
Mario : « D’accord avec toi. J’ai du mal à démarrer le matin. C’est bien la première fois depuis cinq ans que je suis aussi peu motivé… »
Gabriel : « L’organisation y est pour beaucoup dans les tensions. On ne sait plus qui fait quoi ! »  
Mario : « Les nouveaux managers sont trop jeunes ! Ils ne savent pas gérer une équipe. Il faut du caractère pour ça ! »
Gabriel : « Ce n’est pas faux, leurs méthodes de travail sont peu claires et alourdissent les tâches ! Même si, il faut bien le reconnaître, elles sont plus rigoureuses qu’avant et favorisent la traçabilité… »
Charles, arrivant dans la conversation : « Salut ! Encore en train de râler ? »
Un silence s’installe…
Charles : « Que pensez-vous du nouveau tableau de service ? »
Mario (quittant la pièce): « Ok pour améliorer le service et augmenter les ventes, mais encore faudrait-il qu’on soit au courant de ce qu’ils attendent exactement ! Je suis perdu… Chacun fait à sa manière ! »

Doc. 3 Tract syndical


« La Direction reste sourde aux signaux d’alarme que nous avons lancés depuis plusieurs mois concernant le climat de travail dégradé et l’excès de pression que font peser les managers sur nos collègues, et en particulier sur le personnel commercial.

Le récent rapport de la médecine du travail sur l’augmentation alarmante des maladies professionnelles liées au stress, n’ont fait l’objet que d’une réunion restée sans suite.
Les collègues souffrent du mépris affiché pour leurs doléances et les clients se plaignent de la perte de l’esprit de convivialité et de professionnalisme qui forgeait la culture de notre entreprise.
Nous ne pouvons pas rester inactifs devant la perte de nos valeurs essentielles : esprit d’équipe, qualité de service, entraide, et convivialité.

Laissons de côté nos divergences et regroupons-nous demain à 12h pour une manifestation de solidarité avec les deux collègues victimes de burn-out ces six derniers mois. 
Nous comptons sur toutes les bonnes volontés pour améliorer la cohésion dans l’entreprise où chacun devrait pouvoir se sentir bien ! »


Doc. 4 Evolution du chiffre d’affaires




Doc. 5 Démissions

Récapitulatif des démissions par année des commerciaux

	2013[footnoteRef:1] [1:  Données reconstituées : opération qui permet de comparer les chiffres avant et après la fusion.] 

	2014
	2015[footnoteRef:2] [2:  En novembre 2015] 


	0
	1
	2




Doc. 6 Note de service du directeur commercial


VINTNER	Le 10/09/N

	De : Thibaut Ménard
	Aux : commerciaux




Note de service n°135


Objet : climat de travail

Les altercations d’hier au sein de notre service sont inadmissibles et mettent en péril le bon fonctionnement du service. 
Les retards fréquents de certains collègues, à l’origine du conflit qui a eu lieu hier, ne sont pas plus admissibles. 

En effet, ils perturbent le bon déroulement des tâches et portent atteinte à la qualité de service rendue aux clients. 
Ils alourdissent la tâche des collègues qui doivent pallier les manquements des retardataires et pénalisent l’ensemble des procédures de commandes et de livraisons.  

Je rappelle donc à chacun que vous devez respecter les horaires de travail qui vous sont attribués dans le tableau de service. Tout retard ou toute absence devra faire l’objet d’une demande d’autorisation de votre supérieur hiérarchique, dont la réponse sera soumise aux contraintes du service.

Aucun manquement ne sera désormais toléré.

								
									Thibaut Menard
									Directeur commercial



Doc. 7 « Qu'est ce qui est important pour les Français au travail ? »

Le Figaro Madame publie vendredi 2 septembre les résultats d'une enquête CSA sur le rapport des Français et des Françaises au travail. Celle-ci montre que l’ambiance est si capitale pour les salariés qu’elle l’emporte sur le salaire et les responsabilités.
Interrogés sur ce qui compte pour se sentir bien au travail, les Français répondent d'abord l’ambiance et la convivialité des équipes. La camaraderie devient une valeur. C’est même elle qui l’emporte sur l’autonomie dans son travail, le salaire, les responsabilités que l’on se voit confier, le contenu des projets et des missions, ou la possibilité d’évoluer.
Seulement 10% des Français citent en intérêt numéro un le contenu des projets ou de la mission professionnelle. Un score qui grimpe néanmoins à 20% pour les bac + 2, cadres et professions libérales.
Selon la psychanalyste Évelyne Bertin, interviewée pour l'occasion par le Figaro Madame, les Français auraient conservé un rapport très affectif avec l’entreprise. "Il se joue là un attachement très caractéristique, qui dépasse le poste pour lequel on est embauché, à la grande différence des Anglo-Saxons qui, eux, signent avec l’employeur un contrat, point. Cela signifie que lorsqu’il y a rupture, en France, c’est aussi beaucoup plus conflictuel".
http://www.anact.fr/web/actualite/essentiel?p_thingIdToShow=21499572




Doc. 8 Extrait d’un mail du DRH à la direction générale

	De : Camille Laguiole [image: C:\Users\delph_000\Pictures\trombone 2.jpg]

	À : Gilles Lelis 

	Le 14.01.N     13 : 07

	Objet : Confidentiel

	Gilles, 
Je tiens maintenant à vous renouveler mes inquiétudes quant à la situation de conflit qui perdure au sein de notre département commercial, sujet qui fut abordé lors de la dernière réunion avec les représentants du personnel. 
La note de service aux managers rappelant les formalités en matière de frais de déplacement et de demande de congés n’a pas donné les résultats escomptés, ces derniers se heurtant à un phénomène de résistance d’une partie des salariés récemment intégrés, suite à la fusion, en matière de respect des procédures.
Il me semble important de travailler à des solutions globales en faveur de la cohésion au sein de ces équipes et de soutenir les managers dans leur mission d’animation de groupe.
Les conséquences sont, en effet, de plus en plus perceptibles, notamment en matière de désorganisation des plannings et de désaffection de la clientèle. C’est ce qui m’est apparu de plus grave lors de ma dernière réunion avec les managers sur l’organisation des tableaux de services.
Hormis cela, le récent rapport que je vous ai soumis montre la dégradation du climat relationnel entre les personnes, symptomatisée par l’augmentation des demandes d’absences de 10% en à peine six mois. A cela s’ajoutent les conflits individuels que j’ai eu à arbitrer ces dernières semaines.
Je me tiens naturellement à votre disposition pour toute information complémentaire.
Camille 
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