I'apres crise a nos jours (2005 -2011)

Depuis la fin de la crise, la logique de la MVA s’est imposée dans I'ensemble du secteur.

Nous allons maintenant aborder les répercussions de cette logique sur le secteur et sur le
fonctionnement de France Télécom, de 2005 a nos jours.

Dans un premier temps, nous analyserons les changements opérés au niveau sectoriel durant
cette période. Nous présenterons, ensuite, les orientations stratégiques de France Télécom de
2005 a 2008 et mettrons en perspective les transformations intervenues au niveau de son
dispositif RSE officiel (111.4.1).

Dans un second temps, nous nous centrerons uniguement sur les évolutions de France
Télécom et de son dispositif RSE officiel, depuis 2009. En 2009, tandis que I'entreprise
annonce le lancement de son troisieme plan stratégique, la médiatisation de la «vague» de
suicides dont la filiale francaise Opérations France (OPF) est le théatre, va la mener a revoir
ses positions. Nous présenterons alors les nouvelles orientations de I'entreprise, mais de facon

concise, car notre investigation dans I'entreprise s’est terminée en 2009 (l11.4.2).
l11.4.1. Les télécommunication et France Télécom apres la crise (2005 - 2008)

Au niveau sectoriel, nous mettrons en évidence que depuis 2005, le secteur des
télécommunications se développe dans les mémes conditions qu’avant la crise. Nous verrons
aussi que la perception des opérateurs historiques européens du rapport « DD, SP et

profitabilité » a évolué (I11.4.1.1).

Nous soulignerons, ensuite, que durant cette période, il s’est agi pour France Télécom
d’instituer le modéle actionnarial dans ses pratiques quotidiennes. Nous présenterons le
second plan stratégique, Nouvelle Expérience des Télécommunications (Next) qui poursuit
cet objectif. Il s’étend sur la période 2005-2008 (111.4.1.2)

Nous analyserons, enfin, les moyens déployés par I'entreprise, entre 2005 et 2008, pour que le

dispositif RSE officiel se renforce et se systématise (111.4.1.3).

111.4.1.1. Les tendances sectorielles
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Nous présentons donc les tendances générales thusedurant la période 2005 a nos
jours, le déroulement de la seconde phase du Sommoedial pour une société de
I'information et I'évolution du rapport des logigaddD, SP, recherche de profitabilité
dans la perception des acteurs de la communautéE®mmunications, en particulier,

des opérateurs historiques européens.

La téléphonie mobile est désormais I'activité phdovesecteur. Selon les estimations de
'UIT, depuis 2009, 4,6 milliards d’individus soabonnés au téléphone mobile et 67 % de
la population mondiale est équipée d'un téléphamtaple (Communiqué de presse de
I'UIT, 06 octobre 2009¥. Ces estimations positionnent le téléphone mokilda
deuxieme place des technologies personnelles les yililisées au monde, derriere le
téléviseur (4,9 milliards) et loin devant le PCYInilliard). Les usages liés aux divers
services de télécommunications qui concernent éa &donomique, sociale, culturelle,
continuent a se développer dans les pays occiderisauvices médicaux, développement
des réseaux sociaux comme facebook, etc.) et lgs pmergents sont fortement
demandeurs de ce type de services. La taille deh@aasiatique des télécommunications
dépasse depuis 2007 celle de 'Europe et les mardeél'lnde et de I'Afrique sont en

progression constante depuis le début des anné6s 20

Le renforcement de la logique de MVA continue de awerner particulierement les
opérateurs historiques européens, désormais, tousiyatisés. |l s’ensuit une accélération
de leur processus de transformation de gestiormdeeréseaux en fournisseurs de contenus
multimédias et de services innovants et interggiéu compatible avec le caractere de bien
public des télécommunications. Dans le méme tengpgiéeloppent des stratégies de
convergences des services, des marques, des modgasndation pour profiter pleinement
des opportunités liees au maillage des technolo@les réorientations stratégiques ont des
effets négatifs sur I'emploi dans les bassins etgop. Elles entrainent, en effet, de
nombreuses restructurations au sein du réseawdesdsseurs et sous traitants d’équipements
qui ont di constamment revoir a la baisse les geiXeurs fournitures en faisant jouer les
economies d’échelles (Faureadi, 2007, p. 9).

Dans ce contextd’ambition de lutte contre la fracture numérique portée par le Sommet

Mondial pour une Société de I'Information, peine as’instituer. La deuxieme phase du

8 http://lwww.itu.int/newsroom/press_releases/2009¢3aml

206



Sommet s’est bien tenue en 2005 a Tunis et 19 @@tipants y ont participé. L'objectif de
parvenir & un accord sur la gouvernance de I'lieles mécanismes de financement de lutte
contre la fracture numérique, le suivi et la miseoeuvre des différents documents de Geneve
(déclaration de principe et plan d’action) n’a qaetiellement éte atteint. A l'issue du SMSI,
des engagements ont été a nouveau formulés, undacommun a été établi pour créer un
forum sur la gouvernance de l'Internet et un examemsemble de la mise en ceuvre des
conclusions du SMSI a été prévu en 2015. Au mainis €léments menent a douter de la
volonté (affichée) des acteurs privés/publics &agager pleinement dans la lutte contre la
fracture numérique : le Sommet a fait I'objet d’ufagble médiatisation ; les financements
publics attribués a I'UIT pour mettre en ceuvreardonner le déroulement du plan d’action
pour la lutte contre la fracture numérique, somistéres compte tenu de I'ampleur de la tache
et de l'avis des experts, une lutte efficace congte fracture, nécessite de reconnaitre le
spectre des fréquences et les orbites satellitaowsne relevant des biens publics mondiaux
(Fullsack, 2005, p. 361). Or, ce point de vue nfmst partagé a I'UIT, lequel segmente ce
spectre en bandes de fréequences vendables etuattdbes orbites satellitaires contre

rétribution(Benamrane et alii, 2005, p. 11-18).

Au niveau européen, le cadre juridiqgue du service niversel n’a pas connu d’évolution.
En revanche, la montée en puissance de la logique BD permet aux responsables de ce
service et aux citoyens européens qui le défendene rappeler la place essentielle des
TIC dans la lutte contre I'exclusion sociale, écomique et territoriale. Ce discours du
Directeur des Affaires Publiques de France Téléttlustre bien ce point :
« Le service universel a été défini a I'epoquenomd services du haut deébit étaient
balbutiants, voire inexistants. Le probleme c’étaitéléphone fixe doraujourd’hui la
guestion est de voir pour le haut débit, 'accés apbile [...]. On sait bien que
I'Europe n’est pas fanatique du service public,suvice universel qui est un truc de
«ces arriérés de francais étatistes ». Mais en mi&mgs, dans le vocable bruxelldls,
y a des termes a la mode qui veulent finalemenedirpeu pres la méme chose, qui ne
sont pas aussi fortement connotés que le Servicévehsel ou Public C’est Electronic
health pour tout ce qui touche la santé, E-accésiljpour ce qui concerne les services
dédiés aux personnes handicapées [EJnclusion qui est justement un peu cette
notion de service public, de service universdlenjeu concerne l'acces des TIC a

I'ensemble de la population, y compris ceux quit gmonomiquement défavorisés, ou
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qui sont dans des territoires ruraux éloignés. Dgmpense que la France, si elle veut
conserver et développer son service universelgeildérét de I'habiller, d’habiller son
discours du bon langage : parler de E-inclusion, lat a Bruxelles les portes
s’ouvriront...»(Directeur des Affaires publiqgues de France Tél&c2007)
On voit ici que lestratégies RSE « éclairées », de « coeur de métieslans le domaine du
social, visant a améliorer la situation économique desaipérs en saisissant le DD et le SP
comme opportunités d’innovation et de rational@atproductives, gagnent du terrain. En
arriere plan de ce discours, on peut en effet cengye que le déploiement de stratégies de
type BOP (Bottom of the Pyramid (Prahalad, 2004¥ant a mettre a la disposition de
populations démunies, mais constituant une cibgelades produits ou services de base, peu
onéreux, dans les domaines de la téléphonie mohile’Internet, est envisageable. Cette
citation met aussi en avant que d’autres cibleygtétre prises en compte, comme celle des
personnes handicapées ou le monde de la santé.
Sur cette période, on assiste enfin ule augmentation d'initiatives collectives
« parapluies » notamment, dans le domaine phare du secteutélé@honie mobile. En
2007, les opérateurs mobiles européens se soris ngour définir collectivement un cadre de
référence pour un usage plus sir du téléphone enpéilles enfants et jeunes adolescents. lIs
ont aussi créé, en 2008, une alliance pour la aatére I'exploitation sexuelle des enfants sur

internet.

On peut donc observer que depuis 2005, la MVA smepbsée, que la lutte contre la fracture
numérigue peine a s'inscrire dans les enjeux paioeis, assurant le développement pérenne
de I'activité au plan sectoriel et que les actelerda communauté des télécommunications, en
particulier les opérateurs historiques européemsnr@nt conscience du potentiel de la
dimension sociale du DD et du SP a ouvrir des dppdés d’innovation. On assiste
également a une augmentation des initiatives « R&dlectives de type « parapluie », ce qui
témoigne de leur efficacité a préserver les soudeesaleur financiére des acteurs qui les

mettent en ceuvre.

Regardons maintenant, comment France Télécom tagiagit face a ces tendances, durant la
période 2005 — 2008.

[11.4.1.2. France Télécom apreés la crise
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En 2005, le plan « Ambition France Télécom 200%stssoldé par un succes financier (16,6
milliards de cash flow ont été dégagés contre fEndus) et le désendettement a été de 25%.
D. Lombard, alors Directeur adjoint du groupe, sdeca T. Breton. Sous sa direction, le
second plan stratégigue de France Télécom (2008}2@MNouvelle Expérience des
Télécoms » (Next)est lancé pour instituer le modele actionnariahsddes pratiques
quotidiennes de I'entreprise.

Le plan Next se décline en plusieurs objectifsarép selon les quatre thémes suivants :
chiffre d’affaires et finances ; désendettemeriticacité et rendement ; ressources humaines.
Il prévoit également la mise en place de quatrentiérxd de transformation. Le premier
concerne la stratégie commerciale de I'entreprisase a créer un service client unifié pour
'ensemble de ses offres (téléphonie fixe, téléphomobile, Internet, multimédias, etc.). Le
second consiste a simplifier et renforcer la striatée marque. Le troisieme cherche a placer
'innovation au cceur de la stratégie de développmenae I'entreprise avec l'aide de la
fonction marketing pour diversifier les offres. Enfle quatrieme a trait au développement
d’un réseau de télécommunications, permettant cesaétendu au haut débit, dans les pays a
fort potentiel, comme les pays d'Afrique et du Moy®rient. Ces quatre chantiers sont
accompagnés d’'un programme spécifique de gestiopedsonnel, appelénticipation et
Compétences pour la Transformation (Act) Il vise a accélérer I'adaptation des salariés,
notamment des agents fonctionnaires, au houvedaxterorganisationnel de I'entreprise.
L’organisation de France Télécom a alors évolué ware structure matricielle structurée
autour de directions métiers (achats, ressourcesaimes, etc.), de six branches
opérationnelles correspondant a des zones géoquegshi la France (nommée Opérations
France (OPF)), la Pologne, I'Espagne, le Royaumie-UBurope du centre et de I'Est
(EME) ; I'Asie Pacifique, le Moyen-Orient et I'’Afjue (AMEA) ; et d’'une branche dédiée au
marché des « professionnels » : Orange Businessc&er(OBS). En 2006, trois divisions
dans le domaine des services multimédias sont itgges$. L'une propose une gamme de
services liés aux contenus (jeux vidéo, TV, somsemu images accessibles grace au
téléphone mobile), l'autre se centre sur la commabksation d’'une offre de produits et
services a destination du monde de la santé (En&fs et la troisieme se consacre a la
publicité en ligne. La méme année, France Télécomd@pté la marque Orange pour
I'ensemble de ses offres toutes activités confosdue concept « Orange Labs » est en outre

mis en place. Ce concept consiste a fédérer I'ebsemtes entités du groupe dédiées a
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I'innovation, soit 16 centres R&D visant a antigipes ruptures technologiques et détecter les
nouvelles tendances, un Technocentre développanblavelles offres que les pays déploient
sur leurs marchés ; un Explocentre consistant &ldgper des concepts nouveaux non
matures, un Innovacom correspondant a un fondsvebitssement pour soutenir le
développement de start-up innovantes en informatigu télécommunications et Orange
vallée, dédié au développement de services innsvamtnécessitant pas d’investissements
lourds et détachés du coeur de métier de I'entepris

L’ancrage de la logique actionnariale dans le meamant de I'entreprise, s’opére par une
révision de I'organisation du travail, en suivamtnhodéle de la taylorisation au sens d’Alter
(2006). Le management gestionnaire se substitueaamagement traditionnel de I'entreprise
dont la légitimité repose encore sur la compétdacknique. Dans ce cadre, la mission des
managers consiste a diminuer les effectifs despéguie travail et a optimiser les résultats a
court terme. La mise en place de processus destirstandardiser et harmoniser les pratiques
et a veiller a ce que les modes de fonctionnen@ahsoptimisés, est devenue le moteur de
la productivité. Le déploiement de ces processukaeasission des directions métiers qui, face
a la complexité des situations de travail, ne résapht que partiellement leur réle. Les
processus suscitent d'importantes frustrations deezsalariés qui doivent les subir. Le
principe de base du taylorisme, c'est-a-dire las#n entre la conception et I'exécution,
déployé depuis 1995, est renforcé poyrexnettre de faire remonter en centrale le pouvoir
de décision et de transformer les différents ses/ien centres d’exécution dont les membres
ont besoin de moins de qualification puisqu’il lesuffit de travailler en appliquant un
processus défini $Technologia, 2010, p.7). A cela, s'ajoute uneotd@exion grandissante
du rapport client/salarié suite a I'application ldestratégie commerciale visant a créer un
service client unifié. Cette stratégie a notammnergendré, chez de nombreux salariés, un
sentiment d’'impuissance a répondre aux besoins ligat.c Enfin, l'informatisation des
processus est également au centre de la produdidimance Télécom. Cette informatisation
a permis d’accroitre la visibilité du travail deackin et donc le contréle central sur I'activité
des équipes. Il s’ensuit ainsi, tandis que Frané&cbm se réorganisene dégradation
massive sur le terraindes conditions de travail(surcharge de travail, insatisfaction et mal

étre au travail, stress, absence de reconnaisaartcavail, etc.) (Technologia, 2010, 57)

8 Cf. Annexe 4 : listes des experts rencontrés pdeacipales informations secondaires exploitpe839
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En 2006, les résultats du plan Next sont jugésfiisamts par la Direction et la stratégie de
gestion des Ressources Humaines est directemest anicause. En interne, on parle de
«crash programme® pour décrire les nouvelles directives a applicaervolet social du
plan Next, le programme Act. Ces directives seuissht par un renforcement des mobilités
et un accroissement des prévisions du nombre dartdéuppressions d’emplois. En France,
le chiffre de 22 000 suppressions d’emplois, @08, est annoncé, soit un emploi sur cing.
La réorganisation des centres de la relation @lenten fonction de la stratégie du service
client unifié, s’est accélérée. Les unités comnaéegsi et techniques locales peu rentables ont
été soit fermées, soit regroupées et la politigiexternalisation des métiers de la
maintenance et de I'exploitation du réseau int@eif Entre 2006 et 2008, 14 000
mutations, gérées par des espaces Mobilités, alipiirencore actifs, ont été recensées. Les
verbatim suivants racontent la facon dont deux @géonctionnaires, concernés par la
politique de mobilités internes, ont vécu la sitmat
« On me proposait des postes mais je n'avais aucongétence correspondant aux
attentes exprimées. La seule compétence que jeuimdrguvee c’était d’avoir des
relations avec les gens. Donc un jour, j’ai vu @msonce apres avoir fait plus de 100
lettres : je n'ai pas écrit qu’en interne ! J'ai gardé ce que la fonction publique
proposait, mais ou j'étais trop gradé ou je n'‘avams les compétences requises. Donc,
jai vu une annonce a la Direction de I'lle-de-Fraa Ils recherchaient des vendeurs
débutants pour commencer une carriere, et la jesme dit : j’ai 40 ans, bah...il faut y
aller ! Je ne peux pas rester comme ¢a toute ma wie rien faire ! »Directeur (2) de
boutique de vente du groupe France Télécom, famatioe, 2008).
« Je recois des mails de l'espace Mobilité...its @0 voir que j'étais fonctionnaire
(rire), vieille fonctionnaire ! On m’envoie des jpasitions pour aller dans la fonction
publique. Je les regarde sans plus, je n‘ai paseede partir de France Télécom. Je

connais des gens qui se sentent tragués... llsvaitment une pression. Dans le

% Propos employés par le Directeur RH de Francectéié devant 200 cadres supérieurs du groupe, &ta d
c%glgntion sur la transformation de France Télétenue en octobre 2006 dans les locaux de I'assmtiat
A .

87 Selon I'étude réalisée par Minella. A-M sur lefeefifs de France Télécom entre 2001-2008 le 3Emiéce
2009, disponible sur le site de « I'observatoiresttess et de la mobilité forcée a France Télécoleschiffres
de la sous-traitance sont fournis a partir de 2@7ement de maniére un peu plus fiable par I'enge. La
sous-traitance représente 25% des effectifs aamtif2008. Ce qui en fait un élément important dawelution
des flux de main d’ceuvre.
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commercial, jai de la chance : c'est un métier tear. Je suis plus tranquille... »

(Directeur (1) de boutique de vente, fonctionna2@0)8).
Divers outils de gestion du personnel sont molslipdur faire sortir le personnel de
I'entreprise (mutation vers la fonction publiquengé de fin de carriére, essaimage, etc.).
Depuis le plan stratégique (2003-2005) « Ambitioran€e Télécom 2005 », le plus
fonctionnel correspond au congé de fin de carridomt I'échéance est arrivée a terme en
2006. Ainsi, dans ce contexte de mise sous tensiopour atteindre les prévisions de
départs/suppressions d’emplois de 2008, des mé&ldelsubstitution officieuses se sont-elles

développées comme le harcelement moral, I'isolent@mguerre contre les arréts maladie,...

En 2007, la pression pour une création de valeuxiimaée pour I'actionnaire s’est de
surcroit renforcée. L’'Etat francais a, en effetyqgaivi sa politique de désengagement dans le
capital de I'entreprise, laissant une part plusgeoaux investisseurs institutionnels. La part
de I'Etat est maintenant inférieure a la minorigéldocage, a la satisfaction de la Direction
financiéere comme en témoigne le verbatim suivant :
«Notre structure actionnariale est assez saine, dansens, ou I'Etat n'a pas de
droits particuliers, c’est-a-dire, une action égale vote L'Etat a purement un réle
lié a sa qualité d’actionnaire Il est représenté au Conseil d’Administration en
fonction de son pourcentage dans le capital etpda de role particulierC’est un
eélément important car on a toujours des questionssl des assemblées sur le rble
de I'Etat en tant qu'actionnaire de référence (Cadre de la Direction Finance,
2007)
Par structure de gouvernance « saine », on enterdlie qui répond aux criteres et normes

véhiculés par les investisseurs institutionnels.

Durant cette période (2005-2008) France Télécom oatirué d’assurer les quatre
composantes du service universel (SU) et ce pourikon, a l'origine de son mandat
précédent : elle est I'unique opérateur répondant eriteres d'éligibilité de [lautorité

nationale de régulation des télécommunications. iBmveau mandat s'étend jusqu’en mars
2007 pour la publiphonie et jusqu’en mars 2009 plasr services de téléphonie fixe,

d’annuaire et de renseignem@nEt sur ce marché ou s'appliquent désormais lgiesée la

8 En 2007, les composantes du SU concernant lekssnde I'annuaire et de renseignement ont étdsrepr
I'entreprise les Pages jaunes, ancienne filialErdace Télécom, mise sur le marché par cette derréa 2006.
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directive 2002/22/CE, les pratiques de « marchagslagopérées entre opérateurs pour limiter
le montant du fonds commun dédié au financementSty renforcent le risque d’'une
dégradation de ce service. Les Propos du Direcltesiiaffaires publiques de France Télécom
présentent bien la situation décrite ci-dessus :
«Il'y a eu justement la création de ce Service ehsigl pour assurer la péréquation
sur le territoire auquel la France est tres attaeh€e service n’est évidemment pas
rentable. 1l faut donc pour I'opérateur qui en adharge...et évidemment c’est France
Télécom...Je dis: « évidemment ! », parce que tdeskule entreprise en France,
pour le moment, capable de remplir cette missiorselwice public...il faut prévoir
une compensation. Nous avons mis de gros espaitefe compensation, mais on a
eté rapidement décu ! Les méthodes de calcul éndeplus en plus affinées...L’idée
est de dire : « vous avez le Service Public mais\avez aussi plein d’autres choses
rentables ! Progressivement le montant de la cosgirn a diminué...et puig,y a
eu l'invention extraordinaire de dire que nous avie un avantage immatériel en
tant qu'opérateur de service universel!Chaque année maintenant -cette

compensation diminue... §Directeur des affaires publiques de France Téhco

2007).

On peut ainsi constater que durant la période 202808, les mesures drastiques du plan
Next se sont traduites par une dégradation desitcmmglde travail, notamment au sein des
filiales historiques de France Télécom (OpératiBrence, notamment). On voit aussi que
I'imposition de la logique de MVA au niveau secébret dans I'entreprise, a affecté les
conditions d’exercice du Service Universel, désasmpaesenté comme un bien immatériel de
I'entreprise, au détriment de son statut de gatardaractére de bien public de l'activité et de

la dimension politique du fonctionnement de sesa@és.

Intéressons-nous, a présent, aux moyens mis ereggaxiFrance Télécom pour renforcer et

systématiser son dispositif RSE officiel.

[11.4.1.3. Le dispositif RSE officiel de France Tétom entre 2005 et 2008

Jusqu’ici, le travail de la responsable du disfoRSE officiel s’était surtout centré sur

I'identification des valeurs, du sens a donnereadispositif.ll s’agit maintenant de le
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rendre opérationnel. Il faut obtenir des résultatsconcrets pour le Iégitimer aux yeux des

équipes dirigeantes.

En 2005, la direction REDD se dote d'un logiciel fimrmatique pour organiser la
remontée des informations RSE, a I'échelle du growp Ce logiciel permet de consolider
les informations par filiales et par Directions ie&t. Pour chaque filiale, les informations
sont regroupées dans six catégories: gouvernacitatsarelation client, ressources humaines,
sociétal, et environnemental. Les méthodologiemdsure sont, notamment, inspirées par le
décret 114 de la loi NRE, les lignes directriced'idétiative Global reporting (GRF’ et par
d’autres référentiels spécifiques a l'activité (gadeurs définis dans le cadre de 'ETNO, du
Gesi, etc.). Environ 400 indicateurs sont ainségnés dans ce logiciel et deux principaux
usages lui sont assigneés :

- contréler la facon dont les correspondants/porte-parole R&gBndent aux enjeux

prioritaires du groupe et comparer les performantésnues d’'une filiale a I'autre :

« Les indicateurs sont un moyen de se souvenir,&ljiet le processus...cela permet de

savoir ce qui se passe et de dire aux filialesalee fattention a certaines choses... »

(Cadre responsable de la remontée des informafR®E au sein de la Direction

Ressources Humaines, 2008).

- communiquer les (meilleures) performances RSE obtenues :

« C’est un outil qui sert a répondre aux questionaaides agences de notation...et puis

bien entendu, il sert a faire notre petit rapportrauel RSE...qui est le fruit d’un travail

collectif... » (Cadre responsable du reporting RSE au sela Birection REDD, 2007).

En interne, via des tableaux récapitulatifs, ildguaussi les correspondants RSE dans

leurs activités et sert aux membres du centreatittion a Iégitimer le dispositif RSE

auprés des cadres dirigeants. Dans ce second us@gee, ce sont surtout les

indicateurs environnementaux, attestant des écasomée colts réalisés, qui sont

utilisés :

« 1l 'y a des indicateurs clés ayant vocation a retap vers le Comité Exécutif de

France Télécom.... Ce sont des macro-indicatellssagregent plusieurs donnéege

les sors tous les six mois. lls concernent notarmntenvironnement. »(Cadre

responsable du reporting au sein de la DirectioDBRE2007)

8 Voir p. 55.
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On voit ici que les usages attribués au logicieregspondent aux fonctions classiques du
dispositif de gestion : assurer 'organisation,ctzordination et le contréle des activités,
auxquelles s’ajoute la communicatid@e logiciel constitue la base de I'organisation du
centre de traduction du dispositif RSE officiel Il reflete, en effet, ses deux missions
prioritaires : observer, contrdler les activités gbbales de I'entreprise et communiquer
sur les externalités positives qu'elles générent, otamment auprés des agences

spécialisées dans I'|SRCet aspect de son organisation sera plus margaéiade 2006.

En 2006, la responsable du dispositif RSE quittsate plein gré I'entreprise. Elle est alors
remplacée par la responsable du péle « Environnemelont I'ancienneté dans le groupe est
supérieure a 20 ans. Sous cette nouvelle directianticipation des risques et en
particulier, des risques de réputation, structure & fonction de contréle du centre de

traduction du dispositif RSE, dans une logique défensive :

« L’intérét de notre démarche est d'éviter qu’ilajt des enjeux pouvant avoir des
impacts financiers lourds qui ne soient pas traftéd. Dans ces impacts financiers je
prends en comptkes impacts sur I'imagd...] je mets aussi les Iégislateurs, c'est-a-
dire, anticiper les régulations ou éviter des régulatiom&fastes a la poursuite de
notre activité [...], faire en sorte que la régulation correspondenos objectifs
responsables de développement. (Responsable du dispositif RSE de 2006 a 2009,
2008)

La veille, pour éviter ou anticiper les réglemeiotad ou s’y adapter, continue donc de jouer
un réle important dans le fonctionnement du digifoRISE. Un troisiéme pol& clients et
société »est créé pour suivre I'évolution des controvergas menacent la pérennité de
I'activité. La problématique des effets des ondesteomagnétiques sur la santé et les risques
de dérives liés aux usages du téléphone mobilé,I'fdrjet d’'une attention particuliere. Par
ailleurs, le déploiement du systéme de managemevitoenemental (SME) constituant
I'activité phare du pble « Environnement », coneedirprésent le périmetre international et se

déploie en tenant compte de 'organisation mattecie I'entreprise :

« A I'été 2006, il y a eu une réorganisation daaglirection et j'ai évolué de Chef de
projet France vers Responsable d’animation de lma&he SME a I'échelle monde.
Donc, je suis un soutien pour les chefs de prajetsSME des pays du groupe et j
définis pour cela un cadre de référence afin d’haomiser les modes de
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fonctionnement.Ce qui permet deux choses : des économies de resssiet un
reporting cohérent intégré au niveau du groupk ne faut pas oubliegu’il y a une
attente forte en termes de communication pour I'éseur (Chef de projet SME au
sein de la Direction REDD, 20Q7)

Quant au pble « Produits et services responsaplepeine a trouver son orientation d’autant
que sa responsable a changé de fonction. Mais memiendrons en détail sur le mode de

fonctionnement de ce pble, comme des deux autaes, ld chapitre suivant.

Les objectifs du dispositif RSE de 2004maitriser les risques RSE ; développer des pt®dui
et services utiles a la société ; contribuer atdgation de la qualité de vie, en accentuant les
efforts en matiere de politique environnementateopiliser les compétences internes pour
atteindre I'ambition du groupejont révisés pour se structurer autour de trois axe:
inclure, préserver et étre attentif Selon le discours de la nouvelle responsable, ce
changement est motivé par le désir de valoriseoidribution spécifique de France Télécom
aux enjeux portés par la logique du DD :
« Les quatre enjeux de départ fixés par I'ancieltesponsable [...] valaient pour
n'importe quelle entreprise. lls n’étaient pas sfiqaes a France Télécom. J'ai donc
décidé en 2006 de croiser ces enjeux avec lesriéss du développement durable et
de définir de nouveaux enjeux ..(Responsable du dispositif RSE de 2006 a 2009,
2008).
Ces axes servant a organiser le contenu du rappoRSE de l'entreprise on peut en
déduire gu’ils visent aussi a répondre au mieux awattentes des agences de notation
extra-financiere, principales intéressées etin fine aux investisseurs socialement
responsablesD’autant que les notes que délivrent les agersegsent a Iégitimer I'efficacité
de I'organisation du centre de traduction, aux yauxComité Exécutif de France Télécom :
«Dans une entreprise qui fait du chiffre d’affairegi doit étre la premiére, ce qui
compte c'est le résultat. Je pense que les déadsoamt sensiblegux résultats et les
notes des analystes ISpermettent de donner cette visioffResponsable du dispositif
RSE, 2006 a 2009, 2008).
Cela montre bien que la culture du résultat esigirite dans I'organisation de la Direction
REDD, comme dans I'ensemble de France Télécom. € ghailleurs lire dans le rapport
RSE de 2006, le commentaire suivant :
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« Au-dela des attentes — légitimes — de nos adioces et des obligations
réglementaires liées a notre cotation en bourseusnprenons en compte deux
impératifs : créer de la valeur pour 'ensemble ri&s parties prenantes ebnstruire
de facon responsable le business model a méme pendre a I'évolution rapide du
secteur trés concurrentiel des télécommunication@Rapport RSE de France Télécom,
2006, p. 14).

Dans cette perspectiveaxe « inclure » tient compte des actions améliant I'acces des
technologies de l'information et de la communicatio (TIC) aux populations. On y
trouve la délégation du service universelce qui dévoile une évolution de l'interprétatitun

lien développement durable / service publie; nombreux produits/services délivrés par
I'entreprise, en direction de personnes en difficié...mais aussi, les actions de la
Fondation France Télécom, renommée Orange depuis et dont le mode
d’intervention a été redéfini. D’'une vision juxtaposant la Fondation et le disfioRSE
officiel, on est ainsi passé a une vision fusiolenet ce, parce que I'aspect « désintéressé » de
cette Fondation n’est plus de mise. Celle-ci, datetfient compte des trois domaines des
handicaps suivants : l'autisme (dans la contindiééce qu’'elle faisait depuis 1991), les
déficiences visuelles et la surdité. Ces deux desrtiypes de handicap constituent, depuis la
fin des années 1990, un marché a part entiereeti&rdprise. Les relations tissées avec le
monde de la santé via la Fondation favorisent, @neple développement de la nouvelle
branche «e-santé ». S’agissant d@&xe « préserver », ilvalorise la politique
environnementale de l'entreprise et ses offres dedyits et services nouveaux ou
traditionnels, permettant d’atténuer les nuisar@msogiques (limitation des déplacements,
gain d’énergie...). Puidiaxe « étre attentif » met en avant les actions de prévention de
risques liés d’'une part, aux usages des TIC eftgoart, aux pratiques quotidiennes des
salariés et fournisseurs de l'entreprise. Il selidécselon les sous-catégories suivantes :
« déployer une politique de sécurité, répondreadtentes des clients, promouvoir des usages
sdrs et responsableagir en employeur responsablerépondre aux questions sur les ondes
électromagnétiques, promouvoir des principes d@chesponsables ». Nous soulignons la
déclinaison « agir en employeur responsable »fénarce aux pages suivantes.

Toutes ces actions ne sont pas gérees par le cerdeetraduction et, de prime abord, ne
répondent pas a la méme logiqueRar exemple, si la politique « ondes électromagués-

santé » est gérée par le centre de traductiorsetavpréserver les sources de valeur financiere
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de I'entreprise, les actions améliorant 'accesTd€saux populations en difficulté, dépendent
des métiers de I'lnnovation et du Marketing et appaent relever d’'une logique « cceur de
métier », selon I'approche BOP (bottom of the pyichniPrahalad, 2004 ; Martinet, 2007,
2010). Cela nécessite en effet des innovationsabeti en termes de produits et de méthodes
de distribution, des réorganisations de compéterdmsl’entreprise,... Il semble que
I'entreprise construise des stratégies hybridedédoiement de sa démarche RSE, certaines
étant impulsées par le centre, d’autres par deers@u Groupe. Il nous faudra donc, dans le
chapitre suivant, mettre en lumiere les acteursate différentes initiatives ainsi que leur
maniére d’opérer.

Le référentiel de la norme AA 1000auparavant utilisé par la filiale Orange pour @itcga
démarcheCorporate Social Responsability été également adopté par le centre de traduction

pour structurer le processus de déploiement dwsispRSE officiel.

Ainsi, durant la période 2005 - 2008, le disposRBE officiel s’est déployé sous le contréle
d’'un centre de traduction, placant au cceur de gigue d’action, I'anticipation des risques.
Progressivement, ce dispositif s’est doté de nawveaitils (logiciel de reporting RSE, norme
AA 1000) et de nouvelles capacités (nouvelles fonst nouveau péle clients et société) le
renforgant. Trois orientations structurent, & présent, l'activié de communication du
centre de traduction : inclure, étre attentif, pré®rver. Ces orientations permettent
notamment de valoriser la contribution de Francédan aux enjeux du DD et de satisfaire
au mieux les attentes des agences de notationfadreciere. Certaines des actions, donnant
corps a ces orientations, sont impulsées par lkeecde traduction, d’autres par des métiers du
groupe.

En outre, nous avons observé une évolution danelagons des trois logiques s’articulant
dans le fonctionnement de France Télécom. Cetttuttmo S’incarne, en particulier, dans
I'orientation communicationnelle du dispositif RS&ficiel, «inclure », centrée sur la
problématique de I'exclusion sociale, économiquéiucelle et géographique. Les actions
incarnant cette orientation nécessitent, en efetzoncevoir les logiques du DD, du SP et de
la profitabilité sur le moyen/long terme comme $ig@t non plus comme opposées ou

déconnectées (figure 5).

FIGURE 5:

LA DISPOSITIF RSE OFFICIEL DU RSE DE FRANCE TELECODE 2005 a 2008
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Centrons-nous, maintenant, sur les transformatiot@svenues au sein de France Télécom
depuis 2009.

l11.4.2. La nouvelle stratégie de France TélécomDe la valeur pour

I'actionnaire a la valeur partagée ? (2009-2010)

Nous présentons d’abord, le contexte de lancemerntaisieme plan stratégique de France
Télécom, « Orange 2012 », et les événements traglide la «vague» de suicides, dont la
filiale Opérations France (OPF), est le théatreude@2009, pour ensuite centrer notre

attention sur les transformations opérées dansdprnse (I11.4.2.1)

Ensuite, nous précisons brievement, la maniere léatispositif RSE officiel du Groupe a été
réaménagé pour s'accorder aux nouvelles orientatier’entreprise (111.4.2.2).

[11.4.2.1. La nouvelle stratégie de France Télécom
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Nous montrons ici, que la nouvelle stratégie den€eaTlélécom vise des objectifs toujours
aussi ambitieux que les plans précédents (AmbRi@mce Télécom 2005, Next), en matiére
de création de valeur pour I'actionnaire, mais bgi’prévoit de le faire en s’appuyant sur les
potentialités de marchés, ouvertes par le DD EgratBOP, notamment) et non plus en

réduisant ses charges.

En 2008, le plan Next s’est soldé par un succemniier et le désendettement a été aussi de
25%, comme lors du précédent plan. C’est en maf®,2que le plan suivant, nomme
« Orange 2012 », a pris effet. Celui-ci prévoyaits@n origine, de s’inscrire dans le
prolongement de Next, comme lindique I'extrait vant du communiqué de presse
accompagnant son lancement officiel :

«Orange 2012 confirme la validité de la stratégieadapte ses modes d’action pour

atteindre un objectif ambitieux de génération dehclow organique ¥Communiqué

de Presse « lancement du plan Orange 2012 », (120889).
Cependant, un tiers des effectifs du groupe ontirdggactés par les plans stratégiques
antérieurs (sur la période 2001 a 2008, le nomlereswppressions de postes s’est élevé a
44 700 et en France, 'effectif s’est réduit de 38%&c une baisse de 39 % du nombre de
fonctionnaires).l faut donc trouver une autre source de création d valeur et le plan
« Orange 2012 » en tient compte. Il met, en effdg qualité du service au client et non
plus la réduction des codts, au cceur de la stratégdu groupe Les nouveaux territoires de
croissance des zones géographiques Pacifique-Asigjue, Moyen Orient (AMEA) et
Europe du centre et de I'est (EME) sont principaetnvisés par cette orientation. Trois
modes d’action structurent le plan : la « simpdicit dans la maniere de construire et de
présenter les offres aux clients ; « l'agilité/flakté » dans I'exercice des métiers ; et la
« performance durable ». Le choix de développeméographique de France Télécom et son
engagement pour une « performance durable » setml@nifester que le groupe s’oriente
vers le déploiement de stratégies BOP (Prahala@4)2@r, comme nous l'avons indiqué
dans la partie théorique de cette these, ces gigat@écessitent une politique d’innovation
radicale en accord avec la logique du DD pour parve transformer les populations du bas

de la pyramide en consommateurs potentiels.
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Le plan « Orange 2012 » n’aura cependant pas le tgrm de s’enraciner.Quatre mois
aprés son lancement, la médiatisation de la « vageede suicides dont la filiale francaise,

Opérations France, est le théatre met, en effet, uwerrme a son déploiement.

C’est en juillet 2009que le premier cas de suicide d'un salarié dederdi¢lécom a Marseille
est porté a la connaissance du grand public. Tagslement, les médias mettent a jour la
succession de plus d’une trentaine de cas, cré@npeiémique sans précedent dans I'histoire
de l'entreprise. Deux circonstances accablent, motant, France Télécom : le fait que
plusieurs de ces suicides ont eu lieu dans lesiloda I'entreprise et I'existence de lettres
présentant I'environnement de travail comme laoraide la détresse des suicidés. Dans ce
contexte, D. Lombard est contraint a s’exprimersdén presse sur le sujet et il emploie
I'expression de «ode des suicides pour décrire la situation, ce qui n'’a pas mandaé
renforcer la polémique et la colere des organieatisyndicales. Il sera convoqué par les
Ministres francais du Travail et de 'Economie, saptembre 2009, pour qu'a l'issue de cet
entretien des mesures concretes soient engagéermli Mes mesures, deux feront
particulierement écho dans les médias et aupré®mesisations syndicales : le lancement
d’un diagnostic généralpar un cabinet indépendant pour évalesrrisques psychosociaux
au sein de la branche francaist la proposition d’établiun nouveau « contrat social »
entre les organisations syndicales et le managemet¢ France Télécomde maniére a
redonner de l'autonomie aux équipes opérationneli@saméliorer leurs conditions de travalil
(Document de référence de France Télécom, 2009)« tentrat social »comprenddes
engagements, comme la création de postes de redpens« Ressources Humaines de
proximité », la mise en place d’'un vaste prograndeeformations sur la prévention des
risques psycho-sociaux au sein de I'entrepris¢abléssement d’accords sociaux dans le
domaine des conditions de travail, etc. Les messoescependant jugées insuffisantes par les
organisations syndicales qui exigent la démissierDd Lombard et de L.P. Wénes, alors
Directeur d’Opérations France, et la reconnaissaeck responsabilité juridique de France
Télécom. D. Lombard sera remplacé, en mars 2013 skafonction de Directeur Général par
S. Richard, alors Directeur adjoint du groupe.othgervera son titre de Président du Conseil
d’administrationL.P. Wéneslémissionnera en novembre 2009. Et en juillet 281®Richard
acceptera de qualifier d’accident de travail lenpieg suicide médiatisé, et ce, malgré l'avis
défavorable de I'Inspection des affaires socidfegci comment cet acte a été interprété par le

syndicat SUD-PTT, a l'origine avec le syndicat C@&Csite web « Observatoire National du
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stress et des mobilités forcées », créé en 20Q¥, gnoncer les mauvaises conditions de
travail au sein de France Télécom :
« La reconnaissance d’accident du travail a pouns#®quence de reconnaitre la
responsabilité de I'entreprise dans I'accident. M€m Stéphane Richard ne I'a pas
présentée comme c¢a - il a parlé d’'un ‘devoir de wiésht c’est un début. On espere
avancer sur de nombreux cagP. Ackermanle Figaro,juillet 2010).

En 2010, S. Richard a présenté umouveau plan stratégique, « Conquéte 2025 Quatre
enjeux le structurent : traiter la crise socialujvre la mutation de «I'écosysteme » du
marché des télécommunications, en développant ekiifs et services de I'entreprise, en
accord avec les besoins des clients; affronterolecwarrence ; et conquérir des marchés a
I'international.Ce nouveau plan place donc la qualité de la relatioclient au cceur de la
stratégie du groupe, comme dans le plan « Orange Z®». Il s’en distingue cependant,
dans sa fagon de valoriser la dimension sociale @ I'afficher comme un élément clé du
succes a venir de I'entrepriseOn peut ici penser que dans un avenir procheréprise va
s’engager de maniere plus vigoureuse dans la VoredRSE-BOP (Martinet et Payaud,
2007, 2011).

Pour linstant, les modes de gouvernement de Frdar&décom ont évoluéLe Conselil
d’Administration est maintenant appuyé dans ses fortions par trois Comités
spécialisés, dont le comité de Gouvernance et de dRensabilité Sociale d’Entreprise.
Celui-ci a pour mission le suide l'efficacité des systemes de contréle interndeegiestion
des risques financiers et non financiers de I'emise (Document de référence de France
Téléecom, 2009). Dans le domaine des ressourcesihespdes nouvelles regles du « contrat
social » s’appliquent. Au début 2010puverture de négociations avec les organisations
syndicales a permis de conclure quatre accordawsqca I'échelle du groupe sur les sujets
suivants : la gestion des compétences, I'équiMmeorivée-vie professionnelle et la sécurité-
santé au travail (Rapport RSE de France Télécoff)20

En matiere de SP des télécommunications, Francecdml a renouvelé sa candidature, en
2009, pour assurer les composantes de téléphoriefide publiphonie du service universel.
Pour la premiere fois, un autre candidat, Viventtiagers sa filiale SFR, a répondu a I'appel
d’offre concernant la téléphonie fixe, ce qui sgné que ce marché « non concurrentiel »

suscite des envieux. Cette composante sera finateatigibuée a France Télécom pour des
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raisons de couverture de territoire. Le mandat potéléphonie fixe s’étendra jusqu’en 2012
(celui de la publiphonie jusqu’en novembre 2011).

Ainsi, il a fallu attendre la situation tragique lde«vague» de suicides dans OPF, pour que la
direction de France Télécom prenne conscienceftits dévastateurs du modele actionnarial
sur le climat interne de son entreprise, imprégngourd’hui encore, d’'une culture, d’'un
esprit de SP. Dans la nouvelle stratégie du grolapdimension sociale est affichée comme
un facteur clé de succes, ce qui laisse pensenqetour vers des valeurs de bien commun
est plausible. Pour l'instant, on a pu constater cgichangement s’est manifesté a travers une
redéfinition de sa politique d’innovation, laqueiaffiche comme preneuse des opportunités
de marchés ouvertes par le DD. Cette nouvelleégfi@ia aussi enclenché une ouverture du
dialogue avec les partenaires sociaux de I'engepkrance Télécom semble ainsi tendre vers

un modele de création de valeur partagée (Porteraster, 2011).

Voyons maintenant, comment le dispositif RSE officie France Télécom a évolué depuis le

lancement de cette nouvelle stratégie.

[11.4.2.2. L’évolution du dispositif RSE officiel @ France Télécom a partir de 2009

Nous présentons donc, brievement, les changemdrssrveés dans I'organisation de ce

dispositif depuis 2009, pour saisir la place godtupe dans la nouvelle stratégie du Groupe.

Plusieurs événements ont marqué la trajectoire duigpositif en 2009 : le départ de sa
responsable, en retraite anticipée, et le changemedu rattachement de sa Direction,
passant du Secrétariat Général a la Direction Inncation et Marketing de I'entreprise

ou, comme nous le verrons dans le chapitre suiffsint), un poste de Directeur DD a été
créé, 3 ans auparavant, pour réfléchir a la fagot & logiqgue du DD pourrait contribuer au
développement de nouveaux produits et serviceselude cette Direction, la responsabilité
du dispositif RSE officiel a été confiée a un dieer de I'Innovation et des nouveaux
eécosystemes de France Télécom. Par nouveaux éaoegstil faut entendre les nouvelles
offres de I'entreprise élargissant son périmetaxiivité traditionnel. Le systéme d’activités
de I'entreprise se redessine donc pour tenir comptBD dans le coceur de métier. Dans cette

nouvelle configuration, les membres de I'ancienired@ion REDD continuent leur activité et
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les trois orientations communicationnelles : ineJuétre attentif et préserver, n'ont pas

changé.

Puis, lors de la réorganisation de 2010 le cengrératluction du dispositif RSE a connu de
nouveaux changementse centre de traduction du dispositif RSE officielest passé sous le
contrdle du Comité Exécutif, s’est élargi et se nome maintenantDirection de la Qualité

et de la Responsabilité_Sociale’Entreprise. On trouve dans ce centre le personnel de

I'ancienne Direction REDD, ceux de la politique iftie et de la Fondation Orange ; ce qui
semble dénoter une tentative d’intégration deséufites politiques RSE et une nouvelle
vision de la relation entre la Fondation et le dgpf RSE officiel. Quant a I'apparition du

terme sociale, elle met bien en évidence le camaentextuel de la RSE qui depuis son

introduction dans les pratiques de France Téléamurpagne ses évolutions.

Ainsi, la RSE, depuis 2009, tend a se diluer danfohctionnement quotidien de France
Télécom (rattachement du centre de traduction dpogitif RSE officiel a la fonction
Innovation et Marketing de I'entreprise), tandiseqle dispositif RSE officiel, donne
I'impression d’étre le garant vis-a-vis de I'exg&ari d’une prise en compte effective de la RSE

dans le management de I'entreprise.

En conclusion, nous dirons que dans cette sectiane nobjectif était d’explorer les
transformations opérées aux échelles du sectalg Etance Télécom durant la période 2005

a nos jours.

Nous avons observé que I'éclatement de la bulleudative des NTIC a renforcé la logique
de MVA dans le secteur des télécommunications etlegi opérateurs historiques, y compris
France Télécom, ont développé des stratégies deergence de services, de marques, de
technologies, et changé ensemble de mode d'ordgemsa pour diminuer au maximum
leurs codts de fonctionnement et ainsi générerakh dlow attendu par leurs actionnaires.
France Télécom a, d’ailleurs, été I'une des eniseprpionnieres du secteur dans le domaine
de la convergence, ce qui explique en partie saoesufinancier de 2008 (tableau 7). La
création de valeur par la réduction des colts &rmgnt ses limites, et les échanges entre
opérateurs historiques autour du potentiel du DRIetSP, a ouvrir des opportunités de

marchés, montrent bien que ces derniers en ont@niscience.
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Chez France Télécom, I'éveil a été brutal (tabl@auNous avons en effet, constaté que
pendant que I'entreprise s’organisait pour instiieemodéle actionnarial, les conditions de
travail sur le terrain se sont massivement dégsapéleangement qui s’est traduit en 2009 par
une «vague» de suicides largement médiatisée dafifage francaise. On observe que la
situation de certains salariés les menant a dess adtauto-destruction dure jusqu’a
aujourd’hui ('Observatoire National du stress et @onditions de travail au sein de France

Télécom recense, a ce jour, 60 cas de suicides).

Jusqu’en 2009, le centre de traduction du dispoRSE officiel de FT s’est renforcé,
systématisé pour atteindre les objectifs d’anttogrades risques et d’amélioration de I'image
de I'entreprise. On peut dire, que celui-ci s'dfeccomme le défenseur de la protection des
sources de valeur financiére de I'entreprise, denqus ameéne a caractériser sa stratégie de
plutdt « window dressing ». Dans le méme temps, R8BE « innovante » s’est développée.
Celle-ci est apparemment gérée ailleurs dans legg;adans les métiers de I'lnnovation et du

Marketing.

Nous avons enfin constaté, que depuis 2009 'ensepffiche la qualité du service au client,

notamment le client « symbolique », en situaticexdlusion sociale, culturelle, géographique
ou économique, comme une priorité de sa stratéget. objectif de qualité induit une

politique de transformation radicale des systemastidités de I'entreprise, en tenant compte
de la RSE. Apparemment, celle-ci se met progresswe en place. Ainsi FT semble passer
d’'une recherche de création de valeur pour l'acine vers celle de création de valeur
partagée (Porter et Kramer, 2011). D’ailleurs, éenger plan stratégique, « Conquéte 2015 »
de I'entreprise, ou cette fois-ci la dimension ateiest présentée comme priorité absolue,

semble conforter cette interprétation.
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TABLEAU 7 :

- Histoire de France Télécom: dates clés

2005 D.Lombard remplace T. Breton & la présidence de France Télécom

Le second plan de France Télécom, Nouvelles Expériences de Télécommunications (Next)
est lancé pour instituer le modéle actionnarial

2006 Le plan Next est accéléré pour atteindre les objectifs financiers escomptés en 2008

La marque Orange est adoptée pour I'ensemble des offres de produits et services de France
Télécom. Une nouvelle Charte de Déontologie est éditée

La responsable du dispositif RSE est remplacée par celle du pdle « Environnement » de la
Direction REDD

2007 I'Etat —actionnaire passe sous la barre de la minorité de blocage

France Télécom n'assure plus que deux composantes du Service Universel : le service de
téléphonie fixe et le service de publiphonie.

2009 Le troisieme plan de France Télécom « Orange 2012 » est lancé. Il priorise la qualité du
service au client et non plus la réduction des colts comme le plan précédent.

La médiatisation de la vague suicidaire dont la filiale francaise, Opération France, est le
théatre, bloque le processus de déploiement. Du plan « Orange 2012 »

SFR concurrence France Télécom sur la composante de téléphonie fixe du service
universel . France Télécom est retenu ce qui prolonge son mandat jusqu’en 2012

Le dispositif RSE est transféré a la Direction de I'lnnovation et du Marketing. Sa
responsable est remplacée par le Directeur de I'lnnovation et des nouveaux écosystémes de
France Télécom.

2010 S. Richard remplace D. Lombard dans sa fonction de Directeur général de France Télécom

Le quatrieme plan de France Télécom « Conquéte 2015 » est lancé. Il s'inscrit dans la
poursuite du plan précédent mais présente la dimension sociale comme un élément clé du
succes a venir de I'entreprise

Le dispositif RSE est transféré a la Direction de la Qualité et de la Responsabilité Sociale de
I'Entreprise, géré par un des trois directeur adjoint du groupe, au c6té du dispositif Ethique
et de la Fondation Orange.

Résumé : Chapitre Ill. De la DGT a France Télécordu service
public a la RSE

L'objectif de ce chapitre était de présenter l'bist de France Télécom et le contexte
d’inscription de son (ses) dispositif(s) RSE poppater un éclairage au questionnement
suivant : comment les logiques de bien public epdsditabilité sont-elles prises en compte
par les acteurs de la communauté des télécommiamsatepuis la création de I'activité a
nos jours ? Comment l'entreprise, terrain de na@eherche, gére-t-elle, articule-t-elle
aujourd’hui ces logiques, lesquelles sont inscrdaas ses modes de gouvernement et de
management ? Ou plus précisément, quelles sorolgsoverses et les compromis macro-

sociaux, sectoriels et dans I'entreprise, donnaigsance a son (ses) dispositif(s) RSE ?

Avant de livrer les résultats de I'enquéte nousnavexplicité ses méthodes de recueil et de

traitement de [linformation. Nous avons soulignéegplusieurs natures de données
22b



d’'information ont été réunies (des données docuairest externes, internes, d’entretien et
d’observation participante) et que différentes radds d’analyse ont été utilisées (I'analyse
thématique, plus rarement lexicographique ; la cda d’'une monographie validée par la
responsable du dispositif RSE officiel du grou le retour des analyses aux membres de
I'entreprise, concernés par les résultats, auxmég@ots, mais aussi a des experts du domaine).
La triangulation des données et des méthodes ¢'smah ensuite fait émerger une
convergence de résultats permettant de rendre ecttapis la suite du chapitre, d’'une maniere
certes subjective, mais bien documentée, des tastaet des évolutions de l'activité
« télécommunication », de I'entreprise France T@teet de son dispositif RSE officiel.

Le compte rendu de ces résultats a été structur@isrparties.

Nous avons d’abord mis en perspective l'originelaléension entre les conceptions des
téléecommunications « bien public » vs « marchangjsa montrant que lors de la création de
I'activité « télécommunication » et jusqu’au déligs années 1980, la conception de bien
public s’est imposée pour des raisons plutét demblitigue en France, d’'ordre économique
aux Etats-Unis ; et que cette conception a ensitdué, vers celle de marchandise, sous
I'effet d’opportunités de marchés, encouragéedgsaruptures technologiques et I'orthodoxie
libérale. En Europe, la libéralisation du secteantamment fait émerger la notion de Service
Universel pour rappeler le caractere de bien pudgicette activité et la dimension politique
du fonctionnement de ses réseaux. Quant a I'emegpierrain de notre recherche, on a pu
déceler que, durant cette période, ce changementodeeption s’est, traduit par une
transformation de son statut et de son nom. |Eaaéssi a I'origine d’'un renforcement de ses
enjeux d'image et de réputation. Une Fondation menété créée a cette effigie.

Nous nous sommes, ensuite, intéressée aux trarefons intervenues aux échelles du
secteur et de France Télécom, depuis l'instaurateia régulation par le marché jusqu’a la
fin de la crise qu’a connu le secteur sous l'effetl’éclatement de la bulle spéculative des
NTIC en 2000. Durant cette période, le renforcent® enjeux économiques et financiers
dans le secteur, a largement fait pencher la baldecla controverse sur la conception des
télécommunications comme bien public vs marchandise6té de la marchandisation et que
cette tendance s’est accompagnée de I'émergenuéatives « RSE » collectives impulsées
par les acteurs prives du secteur. Certaines sertyje « parapluie » pour protéger les
sources de valeur financiere et d’autres « proastiv pour exploiter, voire développer des

opportunités de marchés en saisissant la dimensiwmronnementale du DD. Dans ce
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contexte, France Télécom a révisé ses modes deegmment et de management pour
adopter le modele actionnarial (lancement du plenbiion France Télécom 2005). Dans les
transformations internes opérées, on a pu ass#stéemergence de deux dispositifs
indépendants visant a regagner et maintenir laiaocd des différentes parties prenantes de
I'entreprise (les clients et les actionnairesananent): le dispositif Ethique de I'entreprise et
la démarche RSE officielle du Groupe, de type ménaly bati, pour l'instant, de maniere
totalement déconnectée de l'esprit du SP. Ce derdigpositif est hommé démarche de
Responsabilité d’Entreprise et de DD, alors quesdanplupart des entreprises on trouve
I'intitulé démarche de Responsabilité Socidl&ntreprise ou de Développement Durable.
Nous avons mis en exergue que cette absenceti@mtS une controverse dans l'entreprise
entre la fonction Ressources Humaines et le ceddretraduction du dispositif. Nous
I'éclairerons dans le chapitre suivant.

Puis, nous avons exploré les changements intervemxschelles du secteur et de France
Télécom durant la période 2005 a nos jours. Lasilapparu que I'éclatement de la bulle
spéculative des NTIC n’a pas conduit & une renmseagise des regles de fonctionnement du
secteur, bien au contraire, la logiqgue de MVA stesiforcée, tandis que le theme de la lutte
contre la fracture numérique peine toujours a aduire par la mise en place d’actions
concretes. Néanmoins, les opérateurs historiquebleat voir de nouvelles opportunités de
marchés dans le DD en lien avec leur mission devicgerpublic/universel des
téléecommunications. S’agissant de France Télécaus mvons mis en perspective que la
pression de la MVA s’est traduite par le lanceménin nouveau plan de redressement
drastique pour réduire encore les charges de épnge (plan Next). Celui-ci s’est soldé par
un succes financier en 2008, mais au prix d'uneatisgion massive des conditions de travail,
particulierement au sein de ses entités historig@egrations France, notamment). Durant la
période 2005 - 2008, le centre de traduction dpadigif RSE officiel s’est surtout affiche
comme le défenseur de la protection des sourcealdar financiere de I'entreprise. C’est en
ce Sens que nous avons caractérisé sa stratégutde « window dressing ». Mais nous
avons observé qu'il existe aussi une RSE « innevan« coeur de meétier », gérée ailleurs
dans le Groupe, apparemment dans les métiers deoVation et du Marketing. Les
nouvelles orientations de [I'entreprise laissentilldias entendre, que cette «RSE
« innovante » pourrait bien occuper une place gsaadte dans la stratégie du groupe...d'une
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recherche de création de valeur pour I'actionn&rance Télécom tendrait-elle vers celle de
création de valeur partagée (Porter et Kramer, 911
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