LA POSTE  FACE à LA RéVOLUTION INTERNET

ET à L’OUVERTURE DU COURRIER à LA CONCURRENCE

sous-DOSSIER 3-  RESSOURCES notionnelles
PARTIE 1- L’évolution VERS DES CONFIGURATIONS STRUCTURELLES 
FLEXIBLES

RESSOURCE 1 : UN EXEMPLE DE PROCESSUS
Le terme « Processus » est important car les dirigeants raisonnent souvent et se polarisent sur les postes, les tâches, les personnes, les structures mais pas sur les processus. 
Prenons un exemple fictif afin d’illustrer ce concept : une petite entreprise de vente par correspondance (20 salariés) constate un mécontentement des clients quant aux délais d’échange ou de remboursement des produits dont ils ne sont pas satisfaits (en moyenne trois semaines).
Actuellement, quatre services gèrent les retours :
-le service facturation qui s’occupe éventuellement du crédit du compte du client,
-le service commande qui procède éventuellement à l’échange, 
-le service logistique pour les stocks disponibles et les livraisons,
-le service relation client qui gère l’information clientèle.

Le dirigeant choisit alors de créer un service unique Relation Client avec des salariés polyvalents, interlocuteurs uniques du client, capables de superviser tout le processus de la commande, à la facturation jusqu’au suivi de la livraison et à la communication client.
Les délais ont ainsi été réduits d’une semaine : suppression des délais de transmission d’informations entre services, suivi de la facturation et des livraisons par client, partage des données de gestion des stocks et des tournées de livraisons, la logistique (livraisons) restant indépendante.
Cette réorganisation totale du processus orienté client et cette rationalisation ont néanmoins abouti à des suppressions de postes….
Source : l’auteur

RESSOURCE 2 : LE CONCEPT DE REENGINEERING
· Qu’appelle t’on « reengineering » ? Selon Michael Hammer et James Champy, c’est « une remise en cause fondamentale et une redéfinition radicale des processus opérationnels pour obtenir des gains spectaculaires dans les performances critiques que constituent les coûts, la qualité, le service et la rapidité. ». C’est  donc une reconfiguration des processus qui consistant à revoir totalement le mode de fonctionnement d'une entreprise et de ses processus. On ne tient plus compte de l'existant et des habitudes ("tout reprendre depuis le début »)
·  Comment reconfigurer les processus ?
- abandonner la vision verticale de l’entreprise organisée par fonctions pour une conception transversale basée sur des processus d’activités (cf. ressource 1 ci-dessus),
- identifier les dysfonctionnements pour les remplacer par de nouveaux processus plus efficaces dans l’optique de satisfaction client (supprimer les tâches inutiles, partager les bases de données, développer la polyvalence des salariés, les responsabiliser...),
- modifier l’organisation du travail : éliminer les niveaux hiérarchiques inutiles (organisation plus « aplatie »
), regrouper les postes de travail, créer des équipes chargées de la gestion d’un processus complet, encourager les équipes projets...,
- externaliser les processus faiblement créateurs de valeur pour l’entreprise.
RESSOURCE 3 : L’ORGANISATION INNOVATRICE D'Henri MINTZBERG
L’organisation innovatrice ou l’adhocratie au sens de Henri Mintzberg (né en 1939), universitaire canadien en sciences de gestion et de nombreux ouvrages de management est une structure flexible et particulièrement bien adaptée aux exigences de l’innovation.
Elle est composée d’experts répartis en équipes pluridisciplinaires qui se coordonnent par ajustement mutuel. Elle se caractérise par une faible formalisation des procédures, une définition souple des tâches et une décentralisation des décisions. 

C’est une structure organique qui permet à l’entreprise de s’adapter aux caractéristiques d’un environnement dynamique et complexe. 

RESSOURCE 4 : LA NOTION DE PROJET
C’est une organisation de l’entreprise structurée autour de projets temporaires et non répétitifs. Cette organisation permet de répondre aux besoins d’un client et regroupe des salariés qui ont des connaissances et des compétences différentes. Cette organisation est flexible et transversale.
PARTIE 2- LA GESTION DE LA DYNAMIQUE STRUCTURELLE

RESSOURCE 5 : LE CHANGEMENT STRUCTUREL

Le changement structurel peut se définir comme un processus par lequel la structure d’une organisation – dans sa globalité ou dans quelques caractères – se trouve modifiée afin d’atteindre un état de fonctionnement et de performances meilleur. Il peut découler d’un changement stratégique préalable.

Ce changement peut être global ou partiel, progressif ou rapide, mineur ou majeur, anticipé ou non anticipé.

Ce changement peut être : 

 - global : il concerne l’ensemble de la structure de l’entreprise (restructuration suite à une fusion) ou partiel, s’il ne concerne qu’une partie de la structure de l’entreprise (restructuration d’une division uniquement).

- rapide (changement « en eaux vives ») soit à l’issue d’une opération de croissance externe (exemple : la fusion Arcelor Mittal), soit lors d’une crise (perte d’un client stratégique pour une PME) ou progressif (« en eaux calmes ») en s’appuyant par étapes progressives sur les ressources existantes et leur potentiel. 

- mineur s’il porte sur une partie de structure ou s’il constitue plutôt des adaptations que de véritables ruptures (création d’un service export à partir de la structure existante) ou majeur s’il s’inscrit dans une rupture avec la structure passée.

RESSOURCE 6 : Michel CROZIER ET La  résistance au CHANGEMENT

Michel Crozier
, sociologue français né en 1922, est le père de l’analyse stratégique des organisations (. Il a analysé les relations de pouvoir dans les organisations et a mis en évidence des jeux et les stratégies d’acteurs).
1- Les acteurs peuvent résister au changement si celui-ci remet en cause leur pouvoir actuel, leur travail, leurs relations ou accentue leur peur de perdre leur marge actuelle de liberté et de pouvoir. Ils n’acceptent pas d’être considérés comme des moyens au service des intérêts fixés par la direction. Ils mettent donc en place des stratégies individuelles ou de groupe pour maintenir leur situation. (l’organisation est ainsi un « construit social »).

2- Afin de faire valoir leurs intérêts, ils disposent de certaines zones de pouvoir : leurs compétences, leur maîtrise de l’information, leur connaissance des règles de l’organisation et de ses réseaux informels. Or, les individus peuvent choisir de collaborer ou  non, de partager ou non leurs compétences…  Ils maitrisent ainsi des zones que l’organisation (et les dirigeants) ne maîtrisent pas : ces « zones d’incertitude »  reposent sur le comportement incertain et imprévisible des acteurs. Elles leur permettent donc de négocier et de faire valoir leurs intérêts. De sorte que le pouvoir est de nature relationnel et s’inscrit dans une relation d’échange.
3- Le pouvoir hiérarchique ne suffira donc pas à imposer le changement, il devra intégrer les stratégies des individus et leurs jeux de pouvoirs.

Source : D’après le livre « Comprendre l’entreprise », Tony Alberto et Pascal Combemale, édition CIRCA
RESSOURCE 7 : L’ANALYSE Du cycle d’une organisation de larry GREINER

Larry.E Greiner, Professeur d’organisation à la Harvard Business School, établit que les organisations vivent différentes phases de croissance qui imposent des stratégies et des structures adaptées. La croissance d’une entreprise est donc ponctuée de deux sortes de phases : les phases d’évolution qui sont des phases de croissance stables, les phases de révolution qui marquent des changements brutaux. Ce modèle permet de comprendre pourquoi certaines structures organisationnelles connaissent des crises et ne fonctionnent plus à certaines  étapes du développement des entreprises.

.
	La croissance
par créativité

Ex) start-up, organisation entrepreneuriale
	La communication est informelle, la coordination repose principalement sur l’ajustement mutuel, les activités se multiplient, le dirigeant doit donc formaliser la structure ( crise de leadership

	La croissance
par direction
	L’entreprise a adopté une organisation fonctionnelle : elle continue de se développer mais le caractère hiérarchique et centralisé de la structure freine sa réactivité et la prise de décision ( crise d'autonomie 

	La croissance
par délégation
	L’entreprise est organisée en unités décentralisées plus autonomes, le pouvoir est délégué à des responsables. Cette nouvelle structure entraîne une perte de pouvoir et de contrôle par la direction ( crise de contrôle 

	La croissance
par  coordination
	Des procédures formelles sont donc mises en place et la coordination entre divisions est renforcée. La structure devient plus rigide et plus complexe à gérer ( crise de bureaucratie

	La croissance
par collaboration
	Pour surmonter la crise de bureaucratie, l’entreprise met en place une approche plus flexible et plus humaine de la structure : résolution de problème en équipe, équipes inter-fonctionnelles, organisation matricielle, mécanismes de contrôle simplifiés, responsabilisation des salariés. Cette structure alourdit le niveau de stress et de responsabilité des salariés ( crise de saturation psychologique

	La croissance
par externalisation (entreprise réseau)
	L’entreprise devient réseau : elle externalise les activités faiblement créatrices de valeur, noue des partenariats et se recentre ainsi sur ses compétences distinctives  ( crise à venir ?


Source : www.crcom.ac-versailles.fr/
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5- Croissance par Collaboration
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6-  Réseau 








� on parle de « delayering » : aplatissement des structures en limitant le nombre de niveaux hiérarchiques


� L’acteur et le système écrit avec Erhrard Friedberg en 1977
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