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Résumé de la these

« De la puissance de la modération involontaire aux réputations harmonieuses »

Monographie des actions des « Intermédiaires » locaux de la politique sociale d’EDF, des

acteurs faibles en statut mais riches de leurs capitaux symboliques

EDF, comme tant d’autres monopoles publics en France, a vu son statut évoluer ces
dernieres années. Dans le méme temps que de nouvelles problématiques sociales apparaissent
pour les entreprises, [’électricien se trouve de plus en plus face a des factures impayées. Les
valeurs de [’entreprise, historiquement portées sur le social, sont réinterrogées en ces temps de
crise ou les individus semblent faire face a de plus en plus de risques au quotidien. Dans ce
contexte, il apparait intéressant de réfléchir a la notion de réputation et comment elle se
construit localement a [’aune des interactions sociales entre [’entreprise et sa clientéle. Entre
le « dire » et le « faire », [’identité et [’éthique, les valeurs et les actes d’EDF sont sans cesse
jugés. La réputation d’EDF, en tant qu’entreprise toujours solidaire aux yeux des clients, est
au centre d’enjeux. Le positionnement et la nature des « Intermédiaires », acteurs a la croisée
des chemins ont un réle majeur pour reconfigurer la réputation d’EDF en tant qu’entreprise
qui reste sociale sur les territoires. De par leur ancrage dans le réel, ils régulent et
harmonisent par leurs actions la relation qu’entretiennent les clients avec leur distributeur
d’énergie. Ce role des Intermédiaires reste prégnant malgré [’évolution de la notion de
territoire. En effet, ils trouvent aujourd’hui de nouvelles arénes numériques, comme les
réseaux sociaux qui ouvrent davantage le marché des réputations, pour mettre a profit leur

capital symbolique tout aussi déterminant pour la réputation d’EDF qu 'unique.

Par ’analyse et la confrontation de cing cas, nous poserons la question suivante : Dans leur
contexte respectif, dans quelle mesure les actions des Intermédiaires locaux conduisent-elles la
politique de solidarité d’une entreprise a étre portée par une réputation sociale harmonieuse et
positive aux yeux des clients, et inversement, dans quelle mesure le travail des Intermédiaires

locaux est-il influencé par la réputation de la politique de solidarité d’une entreprise ?

Dans une approche actionnaliste, notre interprétation sociologique se positionnera autour de
[’hypothese centrale que la réputation se diffuse entre les spheres locales et la sphere plus

globale en une étroite corrélation avec les actions et les attitudes des Intermédiaires.

Mots clefs : Réputation ; Légitimité ; Intermédiaires ; Précarité énergétique ; Politique

sociale ; Solidarité ; Cool ; Domination ; Territoires.



Abstract

“From the power of involuntary moderation to the harmonious reputations”

Monograph of the actions of local “Intermediaries” in charge of Electricité de France
social policy, regarding actors with a low status but having actions rich in their symbolic

capital

EDF, like many other public monopolies in France, has seen its status change in recent
vears. At the same time companies are meeting new social problems, the EDF electrician is
increasingly facing unpaid bills. The values of the company EDF, historically focused on
social aspects, are questioned at this time of crisis while people may face more and more risks
in their daily lives. In this context, we think it is worthwhile studying the notion of reputation
and analyzing how it is built locally in terms of social interaction between the company and its
customers. Between "saying" and "doing", identity and ethics, EDF values and actions are
constantly being judged. The reputation of EDF as, a solidarity-based company, is at stake.
The positioning and the nature of the “Intermediaries” have a major role to play in
reconfiguration EDF reputation, still as a “social” company in the local territories. Because
Intermediaries are anchored with the reality, their actions make the relationship between the
customers and the energy distributor more balanced and harmonious. The role of
Intermediaries remains significant despite the evolution of the concept of territory. Indeed,
they now have access to new digital arenas — such as social networks that enlarge the
reputations market — where they can benefit from their symbolic capital which is as crucial as

unique for EDF reputation.

This study analyse and compare five case studies to address two interrelated research
questions: Within their respective contexts, to what extent do the actions of local
Intermediaries have an impact on the perception of the customers and therefore on the
harmonious and positive social reputation of EDF? And conversely, to what extend are the
actions of the local Intermediaries influenced by the reputation of solidarity policy of the

company?

In an actionalist approach, our sociological interpretation will be positioned around the
central assumption that reputation spreads between local areas and the broader sphere in a

close correlation with the actions and attitudes of Intermediaries.

Keywords: Reputation ; Legitimacy ; Intermediaries ; Fuel poverty ; Social policy ;

Solidarity ; Cool ; Domination ; Territories.
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Avant-propos

Cette theése a eu comme point de départ I’élément problématique suivant : Quelle est la
ressource interne d’une organisation qui permet de développer un avantage concurrentiel
décisif, mais aussi de pouvoir s’adapter aux menaces et aux opportunités d’un environnement
concurrentiel 7 A cette question particulieérement essentielle pour une entreprise dans un
contexte de crise durable, il y a encore une dizaine d’années, de nombreux spécialistes en
sciences de gestion auraient de prime abord probablement cité toutes les ressources
« tangibles », autrement dit, les actifs observables nécessaires a la réalisation d’une activité :
les ressources physiques (magasins et autres outils de production, etc.), les ressources
financieres (trésorerie, capacité¢ d’endettement, etc.) ou encore les ressources humaines (les
salariés et leurs compétences). Cependant aujourd’hui notre perception du monde concurrentiel
environnant les entreprises a changé. La force d’une ressource dite « intangible » (Penrose,
1959) est pergue comme de plus en plus importante dans 1’ére de I’ultra-communication, il
s’agit de la « réputation ». Elle est une arme extrémement puissante contre I’incertitude pour

qui en posseéde une a son avantage.

Bien qu’intangible, cette ressource est pourtant essentielle pour la croissance voire la survie
d’une entreprise. Par exemple, la réputation joue trés concrétement un role primordial dans la
stratégie générique de différenciation de BMW car elle lui permet de réussir sa stratégie de
« sophistication », sa différenciation vers le haut.! Entre 2004 et 2014, le chiffre d’affaires de
BMW a doublé et son bénéfice net a triplé. Cette entreprise est d’ailleurs, selon le classement
FORBES 2013, la premié¢re entreprise au monde en termes de réputation, cette derniere peut
aussi aboutir & ce que cette méme stratégie de « sophistication » devienne un échec comme
c’est le cas pour PSA Peugeot-Citroén. Ses ventes stagnent, son déficit est chronique depuis
plusieurs années et I’entreprise a vu son capital partiellement racheté en mars 2014 par le
constructeur chinois Dongfeng. Pourtant, rien ne dit qu’une voiture Peugeot soit foncierement
de moins bonne qualit¢é qu’une voiture BMW. Au contraire, de nombreux comparatifs
soulignent les qualités intrinséques supérieures des véhicules du constructeur francais dont les
prix et les marges sont par ailleurs bien inférieures. La rationalit¢ des acheteurs du jugé
réputationnel serait-elle a remettre en doute ? Le jugement des clients ne répond pas seulement

aux seuls faits vérifi€s sur une marque.

En fait les clients suivent des logiques qui leur semblent pertinentes en répondant a cette

question : que m’apporte une BMW de plus qu’une Peugeot ? Le poids de I’histoire des

" Elle consiste en effet a proposer une offre plus ¢laborée que I'offre de référence selon Mickael Porter.
Michael Porter, L ‘avantage concurrentiel, InterEditions, 1986.
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marques pourrait exclusivement donner le prestige complémentaire a I’acquéreur. Peugeot
¢tant I'une des trois plus anciennes marques au monde, il faut trouver ailleurs les qualités
intrinseéques de la marque expliquant pourquoi les acheteurs sont préts a payer plus cher
quelque chose de moins bien. Les actions individuelles et les interactions entre les individus
contribuent au choix de I’achat. Est-ce que mon achat sera jugé comme un produit « cool » par
les individus qui vont s’y intéresser ? Est-ce que le vendeur s’est montré particuliérement
talentueux pour rendre réel ce « cool » ? Ces questions attisent notre curiosité de chercheur car
elles permettent de partir en quéte des « bonnes raisons » qui meénent a ce que des individus
veuillent a tout prix agir lors de leur achat contre le « bon sens » économique en considérant

des attributs supposés et subjectifs associé€s a un produit ou des individus.

Etrangement, le « cool » n’est pas qu’une question d’argent, en témoignent les nombreux
possesseurs de véhicules anciens qui se font un plaisir assumé de rouler durant les congés de
fin de semaine avec la vieille 204 du grand-pere aujourd’hui décédé. Le « cool», c’est le
décalé des classes a priori inférieures pour reprendre en main une situation qui leur est
désavantageuse. Le « cool » est ce qui peut parfois justifier que I’on achéte, ou que I’on aime
rouler avec un véhicule plutoét qu’un autre. La BMW est plus « cool », plus « prestigieuse » et
posséde une meilleure réputation que la Peugeot. Elle suscite au final le désir et fait des
envieux. Entre le mimétisme social et le jugement de nos actes par les autres, le « cool » est, au
méme titre que le « prestige », une notion qui se marie particulierement bien avec la réputation
et dont nous allons étudier I’articulation. Nous regarderons aussi « comment » elles naissent

dans les actions sociales.

Depuis I’ouverture a la concurrence, EDF cherche de plus en plus a vendre son produit
« électricité » comme un bien distinctif. C’est conscient de la puissance de la réputation et du
role majeur des Intermédiaires® concernant la politique de solidarité et du statut particulier qu’a

EDF dans les territoires que nous nous sommes investis dans 1’¢laboration de notre thése.

Cette theése se veut transdisciplinaire, comme 1’a été le parcours post-thése du doctorant. Elle
est a la croisée des chemins entre la sociologie et les sciences de gestion et elle présente les
liens entre les éléments théoriques que nous avons au départ identifiés et les éléments
empiriques qui font suite & nos observations et nos entretiens qualitatifs de terrain. Pour ce
faire, quelques itérations ont été nécessaires. Toutefois, nous avons essayé, dans la mesure du
possible, de baliser au maximum le travail réalis¢, d’y ajouter de nombreuses illustrations du

terrain, tout en gardant a I’esprit la faisabilité et la qualité du manuscrit.

* 11 s’agit d’individus qui font la jonction entre des milieux sociaux différents. Dans le cadre de cette thése, ils sont en
interaction avec 1’organisation EDF et ses clients. Nous définirons plus précisément 1’Intermédiaire dans notre
introduction et le chapitre 3 lui sera entiérement consacré.
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Introduction

[

« Les deux choses les plus importantes n'apparaissent pas au bilan de l'entreprise :

sa réputation et ses hommes »

Henry Ford, fondateur du constructeur automobile Ford
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Introduction générale

La politique de solidarité ainsi que la population d’individus qui en bénéficient ou la mettent
en ceuvre vont étre au coeur de notre thése. Nous allons ici poser les questions de recherche qui

seront confrontées ensuite, tout au long de notre thése, a des éléments empiriques.

1. Le point de départ de notre étude : hausse des impayés et accroissement de la

demande en termes de « gestes solidarité », quels constats ?
Quelques constats empiriques concrets...

Lors de la pré-étude de notre projet de thése, nous avons relevé un certain nombre de
données empiriques qui ont, au fur et a mesure, mené a notre démarche de recherche. Lors des
premiers contacts avec EDF, il a paru pertinent de se focaliser sur un phénoméne qui touche de
plus en plus de personnes : la précarité énergétique. Dés le départ, les données secondaires ont
permis de mettre en exergue deux facteurs qui semblent se corréler avec le phénomene de la

r o ra: . . N . 3
précarité énergétique : une crise du logement et une baisse du reste a vivre.

La crise du logement en France semble trouver une terre fertile dans un environnement marqué
par une stagnation économique majeure et durable depuis la fin des Trente Glorieuses. La
situation s’est détériorée davantage depuis les années 2008 et la crise des sub-primes.
Directement et indirectement, ce phénomene engendre des difficultés pour les ménages en
situations financieres et sociales plus précaires. Dans un premier temps, cette crise du logement
a notamment pour conséquences d’augmenter les retards et les difficultés a payer les loyers et
bien sir les factures d’énergie. Ensuite, si elle peut aussi étre une cause de prudence, elle crée
chez certains clients un sentiment de frustration, terrain propice aux dépenses compulsives,” car
lors des hausses des prix successives des énergies corrélées a celles des loyers, les ressources
deviennent insuffisantes et irrégulicres. Certains ménages ne vont alors plus rendre prioritaires
les dépenses liées au logement. Pour continuer, la crise du logement conduit par voie de
conséquences a ce que les foyers choisissent des logements plus modestes, parfois vétustes et
insalubres qui nécessitent une consommation énergétique accrue par manque d’isolation et
autres problémes d’humidité. Enfin, cette crise de I’habitat aboutit également a augmenter les

inégalités dans la fagon de consommer 1’énergie. En effet, il est nécessaire au consommateur

* INSEE et voir des compléments en annexe 13 : Enquéte « L’impact de la crise sur les populations les plus fragilisées ».
* Selon le psychanalyste Marie-Claude Frangois-Laugier, les achats compulsifs sont symptomatiques d’une profonde
détresse morale. Selon elle, il s’agit d’un comportement névrotique comparable a celui du drogué ou du boulimique.
Marie-Claude Frangois-Laugier, Comment régler ses comptes avec l'argent ?, Payot, 2004.
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d’utiliser son capital social et culturel pour habilement maitriser sa consommation d’¢électricité
ce qui accentue aussi les disparités. Nous avons pu I’observer, nombre de foyers ne savent pas
comment fonctionnent les heures creuses et heures pleines de leur habitation. Des difficultés de

gestion du budget en raison de ressources insuffisantes ou irréguliéres peuvent aussi apparaitre.

La baisse du « reste a vivre » des ménages, due a une augmentation trés importante des loyers
durant ces dernieres années, ainsi que I’irrégularit¢ des revenus, ont provoqué une
augmentation du nombre de ménages dans I’incapacité de gérer leur « budget ». Ce dernier
phénomene entraine, en plus des impayés d’énergie et de loyer, d’autres phénomenes. On peut
citer, par exemple, le développement d’un phénomene de surendettement massif des ménages
constaté par une majorité d’acteurs sociaux, mais aussi, la multiplication des incidents
bancaires majeurs.” A cause de cette diminution du pouvoir d’achat, certains ménages sont
également a la recherche de compléments de ressources pour conserver leur logement et pour
subvenir aux charges courantes. Cette recherche de marge de manceuvre financiere et la
sollicitation d’acteurs sociaux en complément ont des conséquences insoupgonnées sur le cadre
de vie et le cercle social et familial des familles en situation de difficulté. Aux complications
financicéres s’additionnent bien souvent les problématiques sociales et familiales dont la

précarité énergétique n’est qu’une des résultantes.

De manicre générale, ces deux facteurs précédemment décrits, directement liés a la précarité
énergétique, touchent principalement et historiquement les bénéficiaires des minima sociaux
dont le nombre progresse année apres année : les familles monoparentales, les jeunes de 18-24
ans et les adultes isolés. Fait nouveau, la précarité énergétique concerne a présent des ménages
qui auparavant réussissaient a trouver un €quilibre budgétaire. Il s’agit des travailleurs pauvres
et en difficulté, dont le nombre a trés fortement augmenté, les ménages avec un actif salarié au
SMIC (particulierement les jeunes) dont le nombre augmente ¢galement, une partie de la classe
moyenne, des personnes qui ont connu une période de stabilité (logement, emploi, ressources,
soutien familial) et qui, suite a une perte d’emploi, voient leur situation économique et sociale
se fragiliser, voire se précariser. Ces ménages sont souvent confrontés a un effet de seuil pour

I’octroi des aides, ce qui accroit leurs difficultés a payer leur facture d’énergie.

...mais quels constats quand on fait le lien avec la littérature sociologique ?

Quelques ¢léments introductifs peuvent nous permettre de mieux comprendre la littérature

sociologique lorsque 1’on traite de la hausse des impayés et de ’accroissement de la demande

* Comme des problémes de découverts bancaires autorisés dépassés entrainant un blocage du compte et des frais de
banque aggravés.
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en termes de « gestes solidarité ». Le premier constat que I’on pourrait faire est tout d’abord
que « la » précarité n’existe pas. La notion peut étre en effet vue au pluriel. Notion apparue deés
les années 80, la précarité tire son origine, apres des années de croissance et de progres
sociaux, de phénoménes d’exclusion, du chomage et de nombreuses autres incertitudes
(logement, famille). Pour Maryse Bresson,® la précarité peut susciter, suivant le modéle
théorique utilis¢, quatre interprétations, de ce fait nous parlerons de plusieurs précarités. Selon
une premicre interprétation, la précarité est une catégorie globale relative a des situations
sociales «a problemes ». Ce sens général ne marque pas vraiment de différence entre la
précarité, la pauvreté et I’exclusion. Par exemple, cette derniere peut évoquer tout type de
populations en difficulté sociale (personnes agées, invalides, handicapés physiques ou
mentaux, marginaux...). Un second sens nous permet cependant de différencier les trois
notions que sont la précarité, la pauvreté et I’exclusion, de maniere hiérarchisée et successive.
La précarité désigne alors des populations dont la situation en termes de revenus, d’acces a
I’emploi et d’éducation demeure délicate. Selon un troisiéme sens, le lien avec la pauvreté
s’accentue et caractérise une situation instable et incertaine dans une société en mouvement
permanent. La difficulté¢ de parler avec les mémes mots de la méme notion nous rappelle toutes
les précautions que nous devons prendre afin d’expliciter ce théme protéiforme. La derniere
acception est en lien avec le risque de voir sa situation et son statut social se détériorer, voire
basculer vers une exclusion du groupe, et plus largement de la société. Maryse Bresson parle
de « trajectoire de vie marquée par un mouvement de paupérisation ». C’est cette acception que
nous retiendrons pour notre étude car nous traiterons des « clients particuliers » pouvant étre a

la fois hors et dans la précarité énergétique de maniere durable ou trés ponctuelle.

Un autre constat s’impose, le risque, notion cousine de la précarité, est ressenti comme de plus
en plus présent dans nos sociétés modernes. Autrefois de nature divine et non imputable a 1’étre
humain, le risque était une fatalité, un « coup du sort » avec lequel il était difficile de
composer. Aujourd’hui les sciences humaines et sociales ne peuvent plus se satisfaire de cette
explication. D’ailleurs, quelques auteurs tels que Ulrich Beck’ ont démontré que le risque était
inhérent a la modernité par de nouvelles interactions humaines et qu’il était chimérique de
vouloir le supprimer. Aujourd’hui, il fait bel et bien partie de toute activité humaine. Le risque
peut étre financier, routier, industriel, écologique, etc. Il s’inscrit dans chacun des choix que
I’on peut faire en interaction avec tout ce qui nous entoure. Anthony Giddens soutient 1’idée

que « 'inaction est souvent risquée, et [que] I’on est obligé d’affronter certains risques, qu’on

% Maryse Bresson, Sociologie de la précarité, Armand Colin, 2007, pp. 9-10.
" Ulrich Beck, La société du risque, Aubier collection Alto, 2001.
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le veuille ou non »,* tandis que Luhmann affirme : « lorsqu’on s’abstient d’agir, on ne court
aucun risque ».” Les acteurs locaux du territoire semblent tergiverser entre les deux postures.
Dans le cas d’EDF, on peut s’étonner de I’indécision dont I’entreprise fait preuve quant a la
gestion de ses usagers en difficulté¢ de paiement. La stratégie qu’elle met en ceuvre semble la
déstabiliser. Si le risque semble per¢gu comme présent pour EDF sur des problématiques
comme la précarité énergétique ou le nucléaire, il I’est tout autant pour les clients. Un autre
constat s’impose alors, celui de voir les familles et I’ensemble des spheéres domestiques, étre de
plus en plus confrontées a différents risques (chomage, ruptures familiales, accident de santé
ou de travail). L’Etat-providence voit la défiance s’accroitre chez ses citoyens. La précarité
énergétique et les risques inhérents semblent dans les faits en contradiction avec les valeurs du
service public qui impliquent la protection des citoyens. La perception qu’ont les clients d’EDF
en difficulté semble se flouter. EDF, est-elle toujours une société qui respecte ou qui veut
appliquer les piliers du service public dont on a autrefois tant vanté les modéles 2'° Ou devient-
elle une entreprise comme une autre visant avant tout le profit ? Certes, chacun des acteurs,
EDF et ses clients, gardent a I’esprit la perception d’« un mythe légitimant [qui] sculpte
’image d’un Etat généreux, bienveillant, uniquement préoccupé du bien-étre de ses sujets ».""
Celle-ci, méme si elle est en décalage avec la réalité quotidienne faite de risques et de dangers,
demeure néanmoins percue comme protectrice. Dans cette situation ou la perception des
risques et des craintes vis-a-vis de I’avenir semble bien présent, on observe une concomitance

de la perception de risques pour le client et ’entreprise.

La perception des risques, pressentis comme plus présents, conduit a un désir de lisibilité pour
chacun des acteurs touchant a EDF. Ce souhait est renforcé par la présence d’une dichotomie
apparente entre la solidarité et la profitabilité.'? Elle semble méme catalyser des tensions sur le
territoire. En effet, 'ouverture des marchés de 1’énergie a la concurrence européenne a tout
naturellement des impacts sur la politique d’entreprise d’EDF. Ancien EPIC (Etablissement
Public Industriel et Commercial), nouvellement confrontée aux logiques de la dérégulation,
elle doit affronter un certain nombre d’ambiguités du fait de ses origines. EDF est Société

13 . C s . . . )
Anonyme, ce qui 'oblige a rendre des comptes a ses actionnaires tout en faisant du

8 Anthony Giddens, Les conséquences de la modernité, L’Harmattan, Paris, 1994, p. 39.

’ Niklas Luhmann, Familiarity, confidence, trust: problems and alternatives, University of Oxford, 1988, p. 100.

' La notion de service public renvoie, pour Annie Bartoli, (Le management public, Dunod, 2005, p. 35) & une
dimension politico-culturelle. Elle énonce trois grands principes du service public datant du début du siécle : un principe
de continuité (fonctionnement régulier et continu), d’égalité (tous les usagers doivent étre traités sans discrimination ni
avantage) et de mutabilité (évolution continue des prestations fournies en fonction des besoins du public).

' Jacques Chevallier, Le service public, Que sais-je 2, PUF, 1991, p. 27.

12 Cette contradiction est, nous le verrons tout au long de la thése, un élément qui impacte de maniére forte sur les
territoires la réputation d’EDF en tant qu’entreprise sociale et solidaire.

" Nous observerons aussi que ce changement opéré en 2004, de 1’ére du monopole & 1’ére de la concurrence, aboutit a
un « big bang » réputationnel en cet instant t. Il est le point de départ d’enjeux de réputations pour EDF qui n’existaient

23



« chiffre » et, dans un méme temps, elle suit une politique de service public : aide a la
précarité, indépendance énergétique de la France, protection de I’environnement.'* Une vision a
court terme, plutdt financiere entre en collision avec une perspective a tres long terme, plutot
sociale et industrielle, notamment en matiére d’investissement dans le parc nucléaire. Cela peut
aboutir par voie de conséquence a des concordances difficiles a réaliser entre une politique
commerciale, portée par la hausse des tarifs'"> et la consommation des ménages, qui vise une
hausse du chiffre d’affaires et une autre politique plus sociale, en phase avec la protection des
clients a tous les niveaux. Avec les impératifs économiques, EDF doit aussi soutenir une
politique d’« énergie pour tous » sur le principe d’égalité avancé par Annie Bartoli, la maitrise
de I’énergie'® voire, sous Iimpulsion de I’Etat francais, I’encouragement d’une politique
d’autosuffisance énergétique domestique : le rachat de I’énergie ¢€olienne ou solaire aux
particuliers. La difficulté a mettre en place une politique claire ne s’arréte pas la. En effet, EDF
doit aussi encourager les personnes a payer leurs factures, tout en fournissant un service quoi
qu’il arrive. Dans ce contexte, 1’identité d’EDF se trouve brouillée et perturbée pour ses acteurs

internes et 1’image de I’entreprise peut devenir illisible."’

Face a la notion de risque et ce qu’elle comporte d’ambigiiités, d’incertitude et de flou, le désir
de confiance de nos sociétés se trouve renforcé ; il nous permet d’affronter plus sereinement les
contingences entre individus, sans pour autant éviter le risque d’étre dégu. Ainsi, la confiance
nous donne, au quotidien, un sentiment de sécurité établi par la fiabilit¢é d’un systéme, d’un
groupe ou méme d’une seule personne.'® La confiance est donc fonciérement sociale, tout
comme le risque. La confiance, servant normalement a réduire ou a minimiser les dangers
inhérents a certains types d’activités, est indissociable du risque pour Anthony Giddens. La
confiance qu’avait ’environnement territorial avec EDF semble rompue, tout du moins, elle se
trouve modifiée. De nouveaux dangers apparaissent, tels que le déficit de I’image de
I’entreprise, les risques financiers dus au marché et a la concurrence, certaines contraintes
¢cologiques et bien sir, le risque pour EDF de se retrouver face a une augmentation des
problémes sociaux de ses clients. Cette entreprise, encore il y a peu EPIC, se trouve en proie a
un questionnement sur sa mission et son identité. Les clients, comme EDF, semblent, et ce sera

un des points de notre étude, en perte de confiance mutuelle.

pas, ou peu, lorsque I’entreprise était seule dans son secteur. L’entreprise doit a présent entretenir son image sociale
pour garder ses clients dans son secteur de marché. Nous reviendrons sur cette notion dans notre chapitre 6.

" Voir I’annexe 1 : EDF, les résultats semestriels du 1 semestre 2016 & ’annexe 2 : EDF, un groupe industriel engagé.
" Voir I’annexe 3 : Vers une augmentation du prix de I’électricité.

' Voir I’annexe 4 : « EDF vous propose ses nouvelles solutions économes en énergie ».

"7 Nous reviendrons sur ce que nous appellerons le « paradoxe entre la profitabilité et la solidarité » dans les actions de
nos Intermédiaires en chapitres 6 et 7.

18 Anthony Giddens, Les conséquences de la modernité, L’Harmattan, 1994, p. 41.
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Les dispositifs mis en place apportent une solution a la conséquence, portant le nom de
« précarité énergétique », mais pas la cause : le mal-logement, la diminution du reste a vivre, la
crise économique durable, etc. L’ensemble de ces solutions, telles que la mise en place d’un
tarif solidarité, 1’octroi d’aides ou 1’échelonnement de dettes reposent sur un paradigme
commun, celui de I’assistance. En effet, face au risque d’impayés, ’attitude réflexe qui est
communément adoptée est I’assistance. Dans sa politique de solidarité,"” EDF met clairement
en avant le role majeur qu’elle joue, aux cotés de 1’Etat, notamment de par les efforts financiers
qu’elle réalise pour venir en aide a ses clients les plus démunis économiquement. Ce
paradigme de I’assistance®® montre qu’EDF recherche une solution liée & une conséquence
plutdt qu’a une cause. EDF, groupe industriel majeur, indépendamment du fait qu’il mobilise
de nombreux acteurs sur le terrain et qu’il institue des partenariats pour tenter de déverrouiller
les situations les plus délicates, privilégie une solution curative plutét que préventive. La
solution mise en place engendre un déplacement du statut de « précaire » a celui d” « assisté »
et de « pauvre », comme le fait remarquer Georg Simmel :

« C’est a partir du moment ou (les individus) sont assistes, peut-étre méme lorsque leur situation pourrait
donner droit a l'assistance, méme si elle n’a pas encore été octroyée, qu’ils deviennent partie d’un groupe
caractérisé par la pauvreté. Ce groupe ne reste pas unifié par l'interaction entre ses membres, mais par
Lattitude collective que la société comme totalité adopte a son égard. » *'

Les groupes sociaux en situation de pauvreté et receveuses de ces aides deviennent donc
« clients »* de ces services sociaux et elles ne peuvent plus revétir le statut de client en
situation de « simple » précarité. Ces populations sont alors dépendantes tandis qu’EDF
remplit tant bien que mal les objectifs qui lui sont fixés, sans forcément apporter de solution
durable et digne pour les personnes en difficulté. Muhammad Yunus, fondateur de la Grameen

Bank et du « microcrédit » pour les populations pauvres de son pays, le Bangladesh, avance :

« La charité, de son coté, ne résout rien. Elle ne fait que perpétuer la pauvreté en retirant aux pauvres
toute initiative. Elle nous permet de continuer a vivre nos vies tranquillement, sans nous soucier de celles
des autres. La vraie solution consiste a permettre a tous de lutter a armes égales, en assurant une véritable
égalité des chances. » =

L’environnement économique et social auquel doivent faire face les précaires de I’énergie a,
ces derniers temps, évolué. En dernier lieu, le constat qui mérite d’étre souligné est qu’au-dela
d’un probléme d’origine financicre, la précarité énergétique est une des conséquences de la
modernité. C’est pourquoi, il est important d’insister sur le fait que le probléme des impayés
auquel est confronté EDF n’est pas di au seul probléme financier. Le précaire n’est pas encore

un pauvre, ni un assisté. D’autres critéres et mécanismes sociologiques rentrent en ligne de

" Voir I’annexe 2 : EDF, Un groupe industriel engagg.

0 A comparer avec le paradigme de la répression : forcer les clients a payer en réponse & I’écart avec la norme, payer.
' Georg Simmel, Les pauvres, PUF, 2002 (1re édition en 1908), p. 98.

* Serge Paugam, La disqualification sociale. Essai sur la nouvelle pauvreté, PUF, 1991.

# Muhammad Yunus, Vers un monde sans pauvreté, JC Lattes, 1997, p. 290.
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compte pour expliquer le phénoméne comportant des fondements plus globaux. Beck souligne
une modification des priorités des Etats. Face a une nécessité moins importante qu’auparavant
de trouver des solutions pour répondre aux besoins alimentaires de la population, les Etats
accentuent leur réflexivité sur les réponses a apporter face aux risques de toute nature. On peut
ajouter que les individus eux-mémes cherchent aussi & modifier leurs priorités et souhaitent
davantage s’émanciper des contraintes inhérentes a la vie en société. Les hommes sont libérés
des formes sociales de la civilisation industrielle : classe, couche sociale, famille, statut sexuel
des hommes et des femmes.** L’individualisation de la société a certes des points positifs, tel le
gain de liberté, mais aussi des points plus négatifs comme une certaine flexibilit¢ des
entreprises, une instabilité et une précarisation du rapport a la société. Ainsi, le marché du
travail, la famille, la communauté, mais aussi les hommes, se voient affecter au quotidien par le
phénomene de flexibilisation. Au-dela de la précarité financiere, cette situation occasionne des
effets sur la relation que ’homme entretient avec le monde qui se modifie ; nous entrons alors

dans une incertitude généralisée.

2. Solidarité et problématisations, sociologiques et gestionnaires, autour des

« Intermédiaires »
La solidarité et sa politique

Le terme de solidarité est assez récent (XIX™ siécle). Il est & rapprocher d’un ensemble de
notions voisines, mais historiquement porteuses, telles que la fraternité — si ’on se réfeére au
siécle des Lumiéres et a la Révolution — ou I’entraide dans une acception plus chrétienne.?
L’idée méme de solidarité réfute d’emblée le fait qu’un individu isolé puisse subsister
tellement les interdépendances entre les hommes sont préexistantes.

Lorsque que I’on parle de solidarité, on ne peut que faire référence au pere fondateur de la
notion sociologique, Emile Durkheim. Dans son ouvrage De la division du travail social,*®
I’auteur distingue deux types de solidarité. Une premiére solidarité dite « mécanique » est
présente dans les communautés traditionnelles par des liens de proximité spatiale ou familiale.
Le groupe partage alors des valeurs communes, une conscience collective tout autant que des
normes qu’il est quasi-obligatoire de respecter. Une deuxiéme solidarité est dite « organique ».
Elle est courante dans les sociétés modernes et elle est le berceau de la différenciation, mais

aussi de I'interdépendance. Rétrospectivement, cette solidarité a levé un certain nombre de

2 Ulrich Beck, La société du risque, sur la voie d 'une autre modernité, Aubier, 2001, p. 158.
» Léon Bourgeois, Solidarité, Armand Colin, 2011.
% Emile Durkheim, De la division du travail social, PUF, 2008.
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leviers encourageant la division des taches et de substantiels gains de productivité depuis plus

d’un siecle.

Dans une acception classique, la politique de solidarité¢ peut étre définie comme le cadre
" , L , : . ,
général d’organisation et de développement des relations entre des personnes conscientes d une
, 9 r A A s . . 27 .
communauté d’intéréts entralnant 1’obligation morale™ pour ses membres de ne pas desservir
les autres et de leur porter assistance. Dans I’histoire, la pensée solidariste s’est agrégée petit a

éme

petit en Allemagne, puis en Angleterre de la fin du XIX™™ siécle jusqu’aux années 1920, mais
a réellement émergé durant la Seconde Guerre mondiale a travers la charte de I’ Atlantique de
1941 et le rapport de William Beveridge de 1942. D¢ja la constitution de I’OIT (I’Organisation
Internationale du Travail) stipulait en 1919 qu’« une paix universelle et durable ne peut étre
fondée que sur une justice sociale ». Elle fut renforcée durant la guerre par la « déclaration de
Philadelphie », en 1944. Cette dernicre réaffirma en effet la « nécessité d’agir au niveau
national et international en faveur du progrés social universel », en déclinant nombre de
principes fondamentaux : « le travail n’est pas une marchandise », « la liberté d’expression et
la liberté¢ d’association sont indispensables a un progrés soutenu », « la pauvreté, ou qu’elle
existe, constitue un danger pour la prospérité de tous »,** ou encore le principe de « garantir a
tous une participation équitable aux fruits du progrés ». Si la jeune fédération allemande
bismarckienne promouvait un systéme d’assurance alors que 1’Angleterre développait un

systeme d’assistance, un grand nombre de pays imaginérent un systéme combinant assurance et

assistance et se voulant universel. L’Etat-providence était né.

Aussi, nous retiendrons celle-ci : « la précarité se définit par une situation instable et incertaine
dans une sociét¢ en mouvement permanent ». Pour y faire face, I’attitude d’EDF est

historiquement liée a la politique de solidarité a I’échelle des Etats aprés 1945.

De nouveaux territoires pour [’action sociale

Longtemps la question de ’action sociale a été dévolue aux arbitrages de I’Etat-providence.
La crise qui a suivi les chocs pétroliers a bouleversé 1’ordre établi depuis la Reconstruction.
C’est dans ce contexte du début des années 1980 que furent établies différentes lois sur la
décentralisation. Les collectivités territoriales ayant la charge du « Social » sont nées. Cette
phase de décentralisation plagait la question sociale au cceur de 1’organisation. D’une part,

I’Etat se veut garant de la solidarité nationale, il suscite I’esprit solidaire et il finance. D’autre

> Le Petit Robert, édition 2010.
* www.ilo.org/wemsp5/groups/public/---dgreports/---dcomm/documents/publication/wems 151798 pdf
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part, les collectivités territoriales a I’échelle du département gérent et controlent.”” Bénévoles
d’organisations non-gouvernementales et professionnels du social ont tous a se repositionner
dans ce nouveau paysage institutionnel, mais aussi a mettre en application I’action sociale dans
une relation directe avec des bénéficiaires. Depuis ’acte 11 de la décentralisation en 2005, la
collectivité territoriale qui a les compétences de 1’action sociale est le département. Il gére et
décide de I’ensemble des prestations d’aide sociale, notamment lors des commissions
d’attribution du Fonds de Solidarité Logement (FSL) cofinancé par EDF ou les assistantes

sociales jouent un réle d’Intermédiaires entre les clients et EDF.

Lorsque I’on applique ce terme de solidarité a une entreprise publique ouverte au marché, il
faut expliquer comment la reconfiguration du territoire ameéne 1’organisation a se réinventer.
Depuis une vingtaine d’années, pour EDF, la solidarit¢ renvoie au dispositif
d’accompagnement et des missions d’assistance auprés des clients fragilisés. Les clients
défavorisés sont ceux qui ne parviennent pas a payer leur facture. Cette politique a connu
plusieurs déclinaisons dans le temps. D’une volonté d’insertion dans les politiques de la ville
dans les années 1990 a un récent recentrage « marketing » sur la constitution d’un segment de
clientéle « démunie »,* cette derniére population voit se focaliser les efforts d’assistance de
I’entreprise via un traitement « curatif ». Dans un cap affiché publiquement, EDF s’oriente
également vers des actions de prévention, notamment par la dotation de vingt-trois millions

d’euros au FSL gérée par les conseils généraux.

Le concept de politique de solidarité chez EDF

Il convient d’ores et déja de définir plus précisément le concept de politique de solidarité
que nous utilisons dans cet écrit. Il couvre toutes les dispositions et mesures qu’EDF et ses
parties prenantes (acteurs activement ou passivement concernés par une décision ou un projet)
utilisent pour prévenir, supprimer ou seulement atténuer les situations de détresse et les
problémes sociaux,’’ ou enfin, favoriser ’accés a I’énergie électrique des catégories plus
fragiles de la socié¢té. EDF, au méme titre que I’Etat, pratique, avec les acteurs locaux du
social, une redistribution des revenus et des richesses. Elle s’applique concrétement chez EDF
par des mesures de soutien financier au Fond Solidarité Logement et la mise en place d'un tarif

spécial solidarité¢ Tarif Premiere Nécessité (TPN) pour des millions de foyers et notamment

2y acques lon, Le travail social a I’épreuve du territoire, Dunod, 2005, p. 35.

* Les “démunis” est une expression souvent utilisée par EDF pour qualifier les “précaires énergétiques”. Ce sont des
clients qui, & notre sens et selon notre connaissance empirique des terrains, sont en fait “démunis” au sens littéral du
terme : des individus qui n'ont pas de ressources suffisantes sur le plan économique et social pour parvenir a payer leur
facture.

3! Au niveau individuel ou collectif.
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ceux qui ont droit & la Couverture Maladie Universelle (CMU).** A coté de ces actions
majeures, EDF travaille sur les territoires a la mise en place d'actions de sensibilisation aux
économies d'énergie a destination des publics fragiles. L entreprise met également en place des
partenariats avec les collectivités territoriales, les associations caritatives et autres partenaires
pour faciliter le paiement des factures et accroitre la médiation sociale « énergie ». Enfin,
I’entreprise contribue, de maniére plus anecdotique, au programme "Habiter mieux".”® Dans

I’espace public, cette posture sociale est régulierement critiquée et jugée comme utilitariste et

opportuniste.>*

Les territoires : local et national

Dans notre étude des territoires et lorsque I’on parle de la politique de solidarité d’EDF, il
convient d’expliciter les notions de « national » et de « local ». Le « national » est tout ce qui
concerne et appartient a la nation. La nation se référe a un ensemble de personnes vivant sur un
territoire commun, par exemple la France, qui est conscient de son unité (historique, culturelle,
etc.) et qui est constitué une entité politique (parlements, exécutif, etc.). Ernest Renan complete
cette définition en y ajoutant une dimension historique plus prononcée : « Ce qui constitue une
nation, ce n'est pas de parler la méme langue, ou d'appartenir a un groupe ethnographique
commun, c'est d'avoir fait ensemble de grandes choses dans le passé et de vouloir en faire
encore dans l'avenir ».>° Alors que la notion de « national » ouvre des champs d’études assez
larges (politique, sociologique, économique, etc.), la notion de « local » semble plus restreinte
d’un point de vue scientifique. De prime abord, le « local » s’inscrit dans un domaine spatial et
géographique avec des entités physiques plus petites que le « national », la notion a trait a un
lieu, un endroit particulier qui se réfere, potentiellement, a une activité précise.

Pour le Petit Robert,’® I’adjectif « local » se préte & la qualification d’un lieu ou d’une région
ou se produisent des événements ou des comportements particuliers, tout en s’opposant,
suivant une légere variation de sens, au « général » et au « national ». Les travaux de Robert K.

Merton permettent une mise en perceptive sociologique utile pour disséquer ces deux notions

de « local » et « national », notamment en analysant les deux idéal-types de personnes « local »

2 Le Tarif de Premiére Nécessité permet d’avoir une réduction sur votre abonnement ainsi que sur les 100 premiers
kWh consommés chaque mois. Réservée aux foyers modestes, cette réduction peut aller de 40 % a 60 %.

% Programme « Habiter Mieux » (50.000 logements) : volet social du plan de rénovation thermique (500.000 logements
d’ici 2017) annoncé par Frangois Hollande le 21/03/2013. Les personnes éligibles sont les propriétaires avec des
revenus limités et les propriétaires bailleurs. Il poursuit 3 objectifs : -Social : améliorer le confort thermique des
logements et lutter contre la précarité énergétique ; -Environnemental : réduire les consommations énergétiques pour
lutter contre le déréglement climatique ; -Economique : structurer et renforcer la filiére de rénovation énergétique.

** Atticle : « Un tarif social a peu de frais », publié en mars 2013 dans Le Parisien, dont nous reparlerons en chapitre 5.
% Ernest Renan, Qu’est-ce qu 'une Nation ?, Mille et une nuits, 1997.

% Alain Rey et Josette Rey-Debove, Le Petit Robert : Dictionnaire alphabétique et analogique, Le Robert, 1985.
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et « cosmopolite ». Le local peut étre associ€¢ a des coutumes et des traditions comme la chasse
aux tourterelles dans le Médoc ou la corrida dans le sud de la France. Tirant ses racines de
polités « citoyen » et de kosmos « univers », le cosmopolite est un étre se considérant comme
un « citoyen du monde » qui a la faculté de s’adapter a tous les pays et a leurs mceurs
respectives. Ce « citoyen du monde » peut aussi comprendre des personnes variées, voire
méme en subir leurs influences. Le /ocal, peu usité en tant que nom commun, se référe a une
personne patriotique et possédant un «esprit de clocher ». 11 différe sensiblement du
cosmopolite sans aller dans une opposition frontale. Supportant de maniere consentie des
influences extérieures, le cosmopolite s’oppose également au national qui sous-entend une

union autour d’entités communes a tous, tel que 1’Etat.

A travers son ¢étude d’hommes et de femmes a Rovere, Robert Merton met en exergue
I’influence que pouvaient avoir des personnes sur un groupe. L’auteur souligne que les deux
types local et cosmopolite « exercent leur influence presque exclusivement dans la localité ».>’
Ce point commun ne doit pas cacher une différence profonde qui existe entre eux. En effet, si
les intéréts du local se limitent a sa ville de Rovére, le cosmopolite, lui, se préoccupe
principalement d’un monde extérieur a sa localité. Cette tendance se confirme, selon Merton,
par un certain nombre de caractéristiques. Parmi celles-ci, ’enracinement a la localité est tres
discriminant sociologiquement. Ainsi, si les locaux ne songent pas a quitter leur ville pour
vivre autre part, les cosmopolites n’hésitent pas a évoquer une éventuelle mobilité et un
ailleurs. Indépendante de leurs ages respectifs, leur ancienneté dans la ville joue un rdle
important dans ce choix. Une autre caractéristique reléve des réseaux de relations que le local
et le cosmopolite entretiennent. Le local cherche a emmagasiner un grand nombre de relations
autour de lui. Les contacts personnels peuvent étre assimilés a de la réussite professionnelle.
On s’appelle par son prénom, on rentre dans 1’intimité et le personnel. Au contraire, le
cosmopolite dit privilégier la qualité a la quantité. La qualité prend souvent le sens de la
diversité car le cosmopolite a un attrait pour la différence, I’inattendu. Enfin, selon Robert K.
Merton, auteur de la notion de « prophétie auto-réalisatrice », dans le choix associatif, si le
local est plus sensible a une association privilégiant le contact personnel, tel que les fraternités
ou les sociétés secrétes, le cosmopolite préfere les prises de contact mettant a contribution ses

compétences et connaissances.

La notion de « local » est en réalité assez riche. Qu’ils soient local ou cosmopolite, les acteurs
ont, par leurs emprises sociales complémentaires sur le territoire, des rdles trés importants dans

la domination qu’exerce I’entreprise sur les sphéres locales de I’action sociale. A travers leur

7 Robert K. Merton, Eléments de théorie et de méthode sociologique, Armand Colin, 1997 (1 éd. en 1953), p. 296.
30



application de la politique sociale, ils portent le capital économique et symbolique de toute la
structure d’EDF. Nous prenons ici le parti de construire notre ¢étude sur les actions de
I’ Intermédiaire, idéal-type sociologique a I’entre-deux entre le local et le cosmopolite. 11 est

dans une troisiéme posture faite d’adaptabilité au quotidien dans ses actions sur un territoire.

La primauté de I’Intermédiaire

De prime abord, il convient de définir qui sont les Intermédiaires et ce que nous entendons
par I'utilisation de cet idéal-type sociologique. Pour le type d’entreprise qui nous intéresse, les
Intermédiaires aident a la compréhension mutuelle entre différents mondes : entre le service et
le service public, entre le national et le local, entre le stratégique et I’opérationnel et surtout
entre les clients et ’entreprise. En résumé, ils ont une position organisationnelle « limite »
constituée d’interactions a la frontiére sociale entre ’entreprise’® et ses clients®® dans le cadre
du processus de solidarité de 1’entreprise. Outre leurs postures organisationnelles et sociales
médianes entre l’entreprise et les clients, ils effectuent des activités professionnelles qui
dépassent largement les missions qui leur sont a I’origine attribuées. Ils sont, en d’autres mots,
faibles en termes de statut professionnel, mais riches de leur capital social et symbolique. Ce

sera d’ailleurs le propos des éléments empiriques de ce texte.

La figure de I’Intermédiaire, comme nous ’entendons, apparait dans la littérature sociologique
dans les travaux de nombreux auteurs. Il s’agit d’un acteur un peu « étranger » qui vient
d’ailleurs (Simmel, 1908), mi-« cosmopolite », mi-« autochtone » (Merton, 1957), un
« marginal-sécant » (Jamous, 1969), un « traducteur » de I’environnement (Callon, 1986), un
« aventurier » (Arocena, 1986), un « broker » (Burt, 1992), un « navigateur de frontieres »
(Pelletier, 1995), un « interacteur » (Laville & Sainsaulieu, 1997), un « innovateur » et
«passeur » (Alter, 2000, 2002 et 2012) ou enfin un peu «cicérone » (Karpik, 2007).
Concernant la réputation, son travail pourrait étre rapproché de celui des « entrepreneurs »
d’image de Kapsis (1989) et Rodden (2006). Dans notre choix d’étudier le phénomeéne de
« réputation locale » a travers la figure des Intermédiaires, nous avons sélectionné cing
« cas »*” canalisant, sur le plan local, les tensions, les réclamations et les conflits propices 4 la
construction et a la régulation des réputations locales dans la relation entre EDF et ses clients a

I’échelle d’un département et méme au-dela.

3 Avec des missions de service public mais aussi des enjeux économiques.

* Clients qui sont de maniére ponctuelle ou plus durable en situation de difficulté de paiement.

* Voici les cas que nous avons de prime abord sélectionnés : le péle de solidarité oil nous avons déja réalisé quelques
entretiens et observations entre 2012 et 2013, le péle distribution ERDF et surtout ses agents de terrain en charge des
coupures pour impayés, le pdle commercial et sa boutique présente sur le territoire du Limousin a Limoges, le pdle
réclamation du centre d’appels, et enfin les assistantes sociales du Conseil Général et du CCAS.
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Le systéme social étudié s’articule autour de trois poles d’acteurs. A un niveau méso, on peut
évoquer la figure type de I'Intermédiaire qui possede une relation ascendante avec EDF
(niveau macro) et une relation descendante avec les clients (niveau micro). L’Intermédiaire
peut étre un membre de I’organisation en tant qu’agent ou €tre un acteur « partie prenante »
localement. La plupart du temps, nous utiliserons le terme d’Intermédiaire pour désigner
indistinctement 1’Intermédiaire « interne » : acteurs provenant du podle réclamation, pdle

solidarité et boutique ; et I’Intermédiaire « externe » : acteurs d’ERDF et assistantes sociales.

L’« Intermédiaire », une posture a I’entre-deux

Macro

EDF
Intermédiaires (agent EDF
Méso « interne » ou acteur extérieur
« externe » a [ organisation)

Micro

Clientele particuliere et/ou démunie

Le choix de ces Intermédiaires se justifie par le fait que, lors de nos terrains exploratoires, nous
nous sommes apergus que certains acteurs locaux de la solidarité avaient un role prépondérant
dans la gestion des situations de crise et de conflits et, en particulier, ceux liés aux impayés. A
titre d’exemple, les coupures d’¢électricité chez les particuliers font partie de ces événements
importants de I’existence du contrat pour un précaire. La coupure est aussi le point final des
actions de solidarité et un moment critique de la relation, asymétrique ou d’égal a égal, entre le
client et son fournisseur. Cette ultime étape de la vie d’un contrat liant un client et un
fournisseur d’énergie est aussi un élément extrémement important de la construction locale de
I’image de ’entreprise, de maniére positive ou de manicre négative. C’est a travers le travail de
ces acteurs que nous allons a présent observer le terrain et particuliecrement la manicre qu’ils
ont de contribuer a la réputation de I’entreprise EDF. Apres analyse de la posture du client,

nous reviendrons par la suite sur le travail de I’ Intermédiaire.

3. Les « Intermédiaires » au sein et autour de ’entreprise EDF
Une réponse sociale a la modernité : I’Intermédiaire, figure sociale de l'intermédiation

A I’ére du tout numérique, des nanotechnologies et de la manipulation des cellules végétales

ou de notre propre génome, de plus en plus de voix dénoncent le fait que les sociétés soient
. 41 . . . . r B

devenues des manufactures de risques.” Aujourd’hui encore, les risques sont inhérents a nos

sociétés. Ils conduisent, par exemple, a nous interroger plus que jamais sur la dangerosité et la

I Ulrich Beck, La société du risque, sur la voie d’une autre modernité, Aubier, 2001, p. 8.
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vitesse de nos sociétés tout autant que sur le progres scientifique. De nombreux événements
viennent alimenter notre perception d’'un monde risqué ou I’on ne maitrise pas, ou plus, ce que
I’on a nous-mémes créé. L’incident nucléaire de Fukushima, I'effondrement de la plate-forme
pétroliére de BP dans le golfe du Mexique, I’épidémie d’Escherichia coli en Allemagne, sont
autant d’exemples qui se sont déroulés en I’espace d’une année et qui peuvent en témoigner.
De la psychose nucléaire au soja bio meurtrier, ’homme peut désormais ressentir des
désillusions quant a la maitrise qu’il a de la science et de la technologie. Dans ce contexte,
EDF, en tant qu’organisation sociale, cherche a évaluer les risques inhérents a son activité.
Force est de constater que la compagnie a conscience que le monde autour d’elle évolue et
poursuit, depuis maintenant presque deux décennies, un profond mouvement de modernisation.
La construction européenne, la réglementation et la montée au créneau de la concurrence
contraignent EDF, au méme titre que France T¢lécom ou la Ratp, a s’adapter aux regles du
marché en renongant peu a peu a son monopole. Muter d’un service public a une politique de
services, tel est 'un des nombreux enjeux que doit relever cette entreprise, riche en identités

professionnelles et en histoire.

Un autre constat s’impose et accompagne cette modernisation d’EDF : la cible de I’entreprise,
le client, doit, autant que possible, suivre en tant qu’individu passif les péripéties de cette
mutation.* Pourtant, c’est sans compter sur I’évolution de notre propre société et sur une
augmentation de I’incertitude de nos modes de vie : chomage, divorce, licenciement, contrat
précaire. La fragilité sociale qu’engendrent ces facteurs est aussi a I’origine d’une incertitude
financiere. EDF s’y trouve confrontée par le fait suivant : de plus en plus de factures restent
impayées. Or, si la précarité financicre, et plus insidieusement la crise, peut constituer une
cause de risques d’impayés, elle n’explique pas les raisons plus profondes et plus cachées. Les

sciences humaines et sociales nous permettent de mieux les déceler et les comprendre.

Si, dans la modernité, nous interagissons essentiellement avec des personnes quasi inconnues,
ou que nous n’avons jamais vues,* si nous perdons la maitrise de tout, et si tout ne tient a rien,
alors quelle réaction peut avoir une organisation face a des défauts de paiement ? EDF, face
aux nouveaux risques percus et a une crise de confiance avec les parties prenantes des
territoires, tente de réagir en s’interrogeant sur sa politique de solidarité. Cette composante de
solidarité est régulicrement insérée dans la Responsabilité Sociale d’Entreprise (RSE) des
organisations. Cette insertion est souvent percue comme une solution chez les gestionnaires

mais fait objet d’une évaluation critique en sociologie.* En tout état de cause, la plupart du

* Pierre-Eric Tixier et Nelly Mauchamp, EDF-GDF : Une entreprise publique en mutation, La découverte, 2000.
# Anthony Giddens, Les conséquences de la modernité, L’Harmattan, 1994, p. 86.
* Nicolas Postel et Richard Sobel, Dictionnaire critique de la RSE, PU du Septentrion, 2013.
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temps, la maximisation du profit économique tend a limiter la responsabilité sociale
d’entreprise a une mise en avant communicationnelle de pratiques sociales sans réelle
intériorisation organisationnelle des problémes sociaux. Dans ces circonstances, une réponse a
¢été directement apportée par la législation puisque le décret n® 2008-780 du 13 aott 2008,
relatif & la procédure applicable en cas d’impayés des factures d’électricité, de gaz, de chaleur
et d’eau, impose la création d’un «agent jouant l’interface entre les différentes parties
prenantes » : il s’agit du correspondant solidarité, un agent d’EDF que I’on professionnalise et
dont Iactivité est entiérement dédiée a toutes les questions liées a la précarité énergétique.*
Or, cet acteur « charniere » entre les spheres interne et externe a I’entreprise doit faire face a

nombre de complexités et de diversités dans les contextes locaux rencontrés :

« Le détour par le local permet de donner une indication de ['importance du paysage institutionnel dans
l’action des associations. Sur la question énergétique comme sur les autres, [’activité des associations est
tres fortement lice a la charge et a la qualité de travail des services sociaux - aussi bien départementaux
que communaux. Sur ce point, on note de grandes disparités selon les lieux : en région parisienne, les
services sociaux sont beaucoup plus souvent dits debordés que sur ’agglomération grenobloise ; les temps
d’instruction sont plus longs, le suivi et 'accompagnement plus aléatoires ; la gestion des situations
complexes moins fine. » *°

Cette complexité peut aussi étre d’ordre réglementaire, le dispositif 1égislatif changeant
régulierement, ’offre de médiation de ces acteurs évolue en permanence et ajoute de I’opacité
a leur travail. Par exemple, certaines aides sont enchassées les unes dans les autres*’ et d’autres
sont totalement indépendantes. Les risques d’impayés sont alors traités avec une politique de
solidarité¢ globale et nationale qui ne répond que partiellement aux complexités locales
précédemment ¢évoquées. Soulignons également le caractére « flou» du métier de
correspondant solidarité. Aucune fiche de poste n’existe et, parfois, suivant le lieu de son
travail, son activité peut impliquer des responsabilités de chef d’équipe qui s’ajoutent a sa
fonction de correspondant,”® tout comme d’autres missions tacites dont nous reparlerons plus
tard et qui sont le fondement méme du travail au quotidien des Intermédiaires. Face a cela, son
engagement personnel et ses capacités professionnelles et relationnelles semblent d’ores et déja
déterminantes. Parmi ses compétences, sa faculté a « négocier », qui tient essentiellement a la

confiance que les gens lui accordent, est particulierement soulignée :

« Quand on sort, il faut déja avoir beaucoup de recul : savoir prendre du recul face aux gens qu'on va
rencontrer parce que quelquefois on va arriver dans une réunion ou les gens nous attendent, parce que ¢a

* Article 11 - Chaque fournisseur doit créer un “correspondant-solidarité-précarité” : Chaque fournisseur d’électricité,
de gaz, de chaleur ou d’eau approvisionnant des personnes physiques désigne un correspondant « solidarité-précarité »
pour les relations avec les services sociaux du département, les services sociaux communaux ainsi qu’avec les
associations de défense d’usagers ou de consommateurs qui en feront la demande. Le correspondant « solidarité-
précarité » tient a la disposition des services sociaux du département et des services sociaux communaux les
informations mentionnées au cinquiéme alinéa de I’article 2 relatives aux clients dont la fourniture est réduite ou
suspendue. Le correspondant « solidarité » peut étre commun a plusieurs départements et a plusieurs fournisseurs.

* Pierre Mazet, La précarité énergétique, un probléme secondaire pour les publics les plus démunis, Odenore, 2008.

*7 C’est notamment le cas de I’aide FSL (Fond de Solidarité Logement) et TPN (Tarif de Premiére Nécessité).

* 11 doit apporter des informations sur les économies d’énergie, les aides a la clientéle précaire et faire du relationnel
avec les parties prenantes.
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s'est mal passé, donc il y a tout un dossier qui est monté. On arrive en réunion et quelquefois les gens sont
assez agressifs. Donc il faut savoir prendre du recul, il faut savoir négocier aussi. Je pense que la plus grande
partie est la négociation. Il faut savoir négocier. Si on ne sait pas négocier, on ne va pas y arriver. Mais il faut
savoir aussi faire donnant-donnant, c'est surtout ¢a la négociation : dire oui je veux bien accepter certaines
choses mais vous aussi vous devez comprendre que nous avons une fagon de fonctionner. Mais on est quand
méme prét a négocier. » *°

Dans un contexte de fermeture progressive des agences commerciales de [’électricien,
I’émergence de ce nouvel acteur Intermédiaire avec un role inédit au sein de la structure
s’avere extrémement utile. I1 répond a une réelle demande locale d’avoir un interlocuteur EDF.
Plus que de rendre intelligibles les régles nationales a chacun des contextes locaux, le
correspondant fait coopérer et mobilise tout un ensemble d’acteurs institutionnels et associatifs
autour de lui. Ce « bricoleur » du local devient alors un des symboles non-officiel d’EDF sur
les territoires. Il est I’incarnation de 1’entreprise dans les régions et il procure du crédit et de la

légitimité a I’entreprise tout autant qu’elle lui en donne aupres des différentes parties prenantes.

Qui sont les Intermédiaires lors du processus de solidarité d’EDF ?

Pour EDF, les Intermédiaires aident a la compréhension entre des mondes qui ne peuvent
aisément interagir et, au final, se comprendre. Surtout, lors du processus de solidarité, ils sont
dans une position organisationnelle « tangente » entre EDF et ses clients. Outre leurs postures
organisationnelles et sociales médianes entre I’entreprise et les clients, ils effectuent un métier
qui outrepasse largement les missions qui leur sont a I’origine attribuées. Ils sont, en d’autres
mots, faibles en termes de statut professionnel, mais riches en capitaux de toute nature. Ils vont
parfois au-dela des procédures et de leurs missions explicites pour construire une solidarité
réelle traduite en actes pour le client. Nous reviendrons plus en détails sur cet idéal-type dans

notre chapitre 3 et aussi lors de notre phase d’enquétes de terrain dans les chapitres 5, 6 et 7.

Pourquoi les Intermédiaires ?

Lors de notre revue de littérature et de ’exploitation de nos terrains exploratoires, nous nous
sommes aper¢us que certains acteurs locaux de la solidarité avaient un rdéle prépondérant dans
la gestion des situations de crise et de conflit et, notamment, lors d’impayés ou de coupures
d’¢lectricité chez les particuliers. Tout autant que la coupure apparait comme une limite des
actions de solidarité, elle est aussi un ¢lément extrémement important de la construction locale
de I’image de I’entreprise, de manicre positive ou négative. La coupure n’est pas que négative
d’un point de vue social puisqu’elle crée du lien et réinsere de I’humain dans la relation. Les
assistantes sociales parlent de coup d’arrét dans la « politique de 1’autruche », le fait de vouloir

ignorer la réalité et de ne pas s’en soucier. Nous avons pu voir que des acteurs Intermédiaires,

* Entretien avec un correspondant solidarité de GDF-Suez en 2012, entreprise maintenant appelée ENGIE.
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de par leurs positions organisationnelles et sociales médianes, c'est-a-dire entre I’entreprise et
ses clients et entre différentes spheres sociales, prenaient a leur compte des missions dont ils

n’avaient a priori pas la charge, mais qui leur semblaient étre du « vrai boulot ».

4. Conditions d’enquéte et problématisation

Lors de nos terrains exploratoires, nous avons réalis¢é plusieurs immersions dans les
structures du territoire en lien avec la solidarité et interviewé des personnes dans chacun des
groupes professionnels. Nous partons du postulat selon lequel la coupure d’énergie a des
clients en situation d’impayés n’est pas dissociable des actions de la politique de solidarité.
Cette échéance ultime peut d’ailleurs étre une limite dans les actions des Intermédiaires du
social chez EDF et elle participe a I’image ambigué et floue que I’entreprise entretient avec les
différentes parties prenantes du territoire. EDF reste-t-elle une entreprise réellement sociale qui
fait de la solidarité envers les clients une de ses priorités ? A ce titre, la coupure se révéle étre
une action, source de conflit et de tensions, trés importante dans la construction de I’image de
I’entreprise. Elle peut aboutir & un risque médiatique. Pour transiter vers notre hypothese
principale, la coupure et les actions qui s’y rapportent peuvent, grace aux acteurs
Intermédiaires, ressortir du cadre départemental et de ce fait, montrer les mouvements micro-
macro de la réputation. Aussi, il nous est apparu essentiel de cartographier, dans son intégralité
et dans la plus fidéle des complexités, le processus de la solidarité, qui peut parfois mener a
une coupure d’¢lectricité. Ce cheminement menant potentiellement a la coupure électrique du
client ne doit son existence qu’a un enchainement d’échecs de la politique de solidarité de
I’entreprise. La cartographie processuelle que nous allons réaliser va nous permettre de
souligner les zones d’interactions, voire de conflits plus ou moins formels entre les différentes
parties prenantes, d’identifier clairement les acteurs Intermédiaires « saillants » de notre étude
et d’écarter les Intermédiaires moins pertinents. Dans I’étude des actions de solidarité,” il est
nécessaire d’évoquer également les contacts informels, les arrangements et les transgressions
inhérentes a 1’application d’une procédure aussi sensible socialement que sur le registre de la
réputation de I’entreprise. Ce travail est bien str indissociable d’'une démarche d’inventaire des

typologies de clienteles, d’Intermédiaires voire de différentes actions de solidarité.

Le theme de la réputation

Méme si nous reviendrons dans le chapitre 2 sur 1’explicitation de la notion de réputation, il

demeure important de la présenter brievement. Selon Chauvin, la réputation est une

50 SR} . r .
11 se caractérise parfois par un processus pouvant s’étaler sur quelques mois.
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« représentation sociale partagée par des individus ou des groupes d’individus, provisoire et
localisée, issue de processus d’évaluations sociales associés a un nom (ou marque, individu,
produit, organisation, label, lieu) ».'

De nombreux auteurs en sciences de gestion ont travaillé la notion a travers trois questions
majeures : celle de la construction d’une bonne ou d’une mauvaise réputation et la question du
processus d’évaluation ; celle de 1’espace et des temporalités de la réputation a travers des
arenes (Bowness, 2011) et des cercles sociaux voire des univers différents (Fine, 1996) avec la
question plus récente de I’e-réputation ; enfin, celle de 1’idéologie de la réputation comme le
« reflet d’une qualité » (H. Becker, 1985 ; Fine, 1996 ; Rodden, 2006). A la vue des éléments
du terrain et de notre paradigme ancré dans I’individualiste méthodologique, nous travaillerons
dans cette thése sur deux des questions transversales de la réputation, a savoir, le travail
réputationnel des entrepreneurs et Intermédiaires de réputation (Kapsis, 1989 ; Fine, 1996 ;
Rodden, 2006) et la circulation de la réputation entre des entités comme un objet non statique

et assez stratégique (Kapsis, 1989 ; Kreps, 1999 ; Burt, 2005 & 2008).

Les acteurs, ou « cas », étudiés et observés

Nous avons fait le choix d’étudier le phénomeéne de « réputation » a travers la figure des
Intermédiaires car ils se situent dans I’organisation entre les clients et I’entreprise et qu’ils
réalisent au quotidien des actions ayant un impact sur I’image locale de I’entreprise. Ces
derniers sont autant d’acteurs et de « cas » canalisant, sur le plan local, les actions chargées de
tensions et de conflits propices a la construction de la réputation. Voici les cinq cas que nous
avons sélectionnés : le pole de solidarité et plus particuliecrement ses correspondants solidarité
et ses conseillers solidarités, le pole distribution ERDF et ses agents de terrain en charge des
coupures pour impayés, le pole commercial et sa boutique présente sur le territoire du
Limousin a Limoges, le centre d’appels et plus particuliecrement son pdle réclamation, et enfin
les assistantes sociales du CCAS (Centre Communal d'Action Sociale) et du Conseil Général.
Méme si notre travail se fonde principalement sur ces cinq monographies, elles-mémes
agissantes sur le territoire unique de la Haute-Vienne, nous avons également procédé a
quelques entretiens dans d’autres organisations ou institutions ancrées dans le territoire afin
d’étendre notre panorama des parties prenantes locales: le PIMMS, le syndicat
d’¢électrification de Haute-Vienne, les associations « partenaires » d’EDF (le secours populaire

et le secours catholique) et les poles « info-énergie » de Limoges.

3! Pierre-Marie Chauvin, Le Marché des Réputations : Une sociologie du monde des vins de Bordeaux, Féret, 2010.
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La question de recherche obtenue a partir de la phase d’exploration

A TI’issue de notre exploitation du terrain, nous avons formulé notre question de recherche
ainsi : « Dans leur contexte respectif, dans quelle mesure les actions des Intermédiaires locaux
conduisent-elles la politique de solidarité d’une entreprise a étre portée par une réputation
sociale harmonieuse et positive aux yeux des clients, et inversement, dans quelle mesure le
travail des Intermédiaires locaux est-il influencé par la réputation de la politique de solidarité
d’une entreprise ? ». Notre volonté est de sortir de ’analyse purement micro-sociologique en
développant le lien micro-macro. De la méme maniere, I’utilisation de 1’« inversement » dans
notre question de recherche déplace notre ancrage théorique d’une perspective fonctionnaliste

comme celle de Merton a une perspective actionnaliste comme celle de Coleman.

La compétence des Intermédiaires réside moins dans la réalisation de leurs tiches prescrites et
de leurs objectifs, qui demeurent dans 1’état plutot faibles, que dans I'utilisation de leurs
ressources (capital économique, social, culturel). A travers leurs actions, les Intermédiaires ont
I’impression de produire et agir de manicre concréte et efficace pour les clients, pour eux et
pour leur entreprise. Chemin faisant, ce sentiment de ’utile pour les clients et I’entreprise se
transforme, involontairement, vers la production, la modification et I’utilisation des réputations
locales. Dans la seconde partie de la thése, nous analyserons en quoi les Intermédiaires
parviennent a faire preuve de compétences, mais aussi d’un talent inconscient en mati¢re de

réputations, qui permet a EDF de conserver son aspect toujours social aux yeux des clients.

Représentation schématique de notre question de recherche
Politique de solidarité | ‘. i Autres clients, autres
Emission d’une d’une entreprise, EDF | ~ -~ /.7 parties prenantes
réputation ) T\ :
Réception de'réputations
TRAVAIL PRESCRIT Intermédiaires locaux ‘-, - TRAVAILREEL &

& REMUNERE NON-RECONNU
Réceptionde §f — - 4 Emission de
réputations T Différents clients | réputations

-l J

Une hypothese principale

Si la these défendue analyse le role majeur des actions et des attitudes des Intermédiaires
dans la construction et harmonisation des réputations locales, 1’étude du phénoméne de
réputation sur un territoire local déterminé permettra de démontrer la diffusion des réputations

locales entre les sphéres communautaires et les sphéres plus étendues. Cette réputation locale,
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« EDF entreprise sociale », qui se répand a I’entre-deux, entre le micro et le macro en passant
par le niveau méso, entre les clients et I’entreprise en s’appuyant sur les acteurs Intermédiaires,
sera au coeur de I’é¢tude. Nous verrons par la suite que cette diffusion pourra prendre deux

formes différentes : la distension et ’harmonisation.

...testée sur un territoire clair et déterminé

I1 existe une multitude de réputations pour une entreprise au regard des cercles sociaux dans
lesquelles elles s’inscrivent. De fait, nous ne voulons pas que notre étude soit compromise par
des signaux ne touchant pas a la politique de solidarité et nous prenons le parti d’étudier le
local, et en quasi-exclusivité, le hors-média et donc les seuls acteurs d’un territoire circonscrit a
un département. Cette échelle locale nous permet de canaliser notre étude. Nous ne nous
focalisons que sur ceux qui font et construisent la réputation par leurs actions, leurs échanges
directs et leurs interactions : comment ces Intermédiaires travaillent les réputations locales
d’EDF sur son aspect toujours social aux yeux des clients. Nous nous servons des médias que
pour illustrer nos entretiens avec les acteurs Intermédiaires afin de mieux tirer partie des
phénoménes de crises locales,” mais aussi, afin d’analyser dans notre dernier chapitre

I’extension du domaine de la réputation.

Les réputations

kR 'kﬂ jﬁtﬁ. § Répurarfonlocale

‘ Responsable EDF - politigue de solidarité du territoire

: ﬁcj xci; ;(*(i) xb;mmdm

Clients

-

R — . L'abus de privatizstion
EDF | est dangereux
énergie pour l'usager...
nucléaire -

MIAD d' #pargner man compteur !

g

*2 Nous reviendrons sur les articles qui relatent par exemple les faits de « prime a la coupure », des articles dénigrant
EDF, ou encore, les « agents trafiquant les compteurs EDF ».
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Dans le cadre de notre territoire déterminé de recherche, en 1’occurrence la Haute-Vienne dans
le Limousin, nous nous concentrerons sur la maille interne, autrement dit les réseaux de
relation, correspondant a ce que nous choisissons de dénommer la « réputation locale ». Dans
le schéma précédent ou sont présentées trois arénes de réputation, seules la locale et la
nationale, dans le champ de la politique de solidarité et de ’image sociale d’EDF, seront
traitées pour comprendre dans quelles mesures les réputations locales sont travaillées sur le

territoire et de quelle maniére elles interagissent avec 1’extérieur.

Les sous-hypotheses

Les entretiens qualitatifs se baseront sur une connaissance approfondie des activités des
Intermédiaires et sur une mise en perspective des échanges autour de la « coupure » et des
actions en lien avec la « solidarité ». Les observations directes, ayant pour but de s’assurer de
la réalité des pratiques €évoquées en entretien, mais aussi de comprendre les interactions des
Intermédiaires, nous permettront d’analyser ce qui influence concrétement la construction de la
« réputation locale ». Les Intermédiaires, acteurs dans 1’action, seront aussi mis a profit comme

agents « révélateurs » du phénomene étudié.

Autour de notre hypothése principale, nous avons choisi de travailler sur trois sous-hypotheses.
C’est ce triptyque d’« idées fortes » que nous proposons de vérifier afin de répondre a un

« angle mort » de la littérature sociologique et a notre problématique :

- La premicre hypothése, qui sera traitée dans le chapitre 5 : Les acteurs Intermédiaires,
entre plusieurs mondes, hors et dans EDF, ont un métier qui dépasse les missions qui leur
sont a l'origine attribuées. En clair, leur réle organisationnel va plus loin et est plus
important que leur fonction. Cette position leur procure un ancrage social dans le réseau
local et territorial si fort qu’il est propice a de I’« influence réputationnelle ». Leur

intelligence du social peut aussi porter le nom de « compétence réputationnelle ».

- La seconde hypothese, qui sera traitée dans le chapitre 6 : Une « réputation locale »
harmonisée se situe a la croisée des chemins de sous-réputations constitué¢es autour de
chaque acteur Intermédiaire. A son niveau, chacun d’entre eux a la possibilité, s’il posséde
des attributs « cool »” ou non, d’harmoniser ou de distendre la réputation d’EDF en tant
qu’entreprise sociale et pétrie de valeurs solidaires auprés des clients. Aussi un ensemble
de cas est nécessaire pour penser les différentes échelles de la réputation qui se jouent dans
plusieurs « territoires sociaux » et un territoire géographique unique. Par exemple, des

capacités de nuisance de tel type de clientele sur la réputation augmentent ou diminuent les

** Nous définirons dans notre chapitre 6 ce qu’est cette attitude particuliére et de quoi elle se compose.
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probabilités de coupure et de paiement des factures en fonction des actions correctrices,
«cool» ou non, des Intermédiaires. Le capital « cool»™* est déterminant pour nous
permettre d’expliquer les différences de traitement de la part des Infermédiaires, mais
aussi la distension ou I’harmonisation de la réputation d’EDF lors de sa diffusion en
dehors du territoire. L’attitude de 1’ Intermédiaire et la réponse au « paradoxe profitabilité-
solidarité » seront centrales pour réaffirmer 1’aspect toujours social d’EDF et défendre sa

réputation.

La derniere hypothése, qui sera traitée dans le chapitre 7 : EDF n’est pas une entreprise
comme les autres d’un point de vue local. Elle possede une emprise €éminemment
économique et symbolique sur le territoire. Or on s’apercoit ici que son influence en
matiére de politique de solidarité dépasse le cadre de son si€ge parisien, mais aussi que
certaines légitimités s’affaiblissent. D¢s lors, il existe un lien d’influence et de résurgence
sur les réputations locales des incidents et des conflits nationaux concernant la politique de
solidarité. A travers des articles de presse liés a la coupure, 1’action de certaines ONG, etc.,
on se propose de mettre en évidence les mouvements du macro vers le micro, et
inversement, a travers le travail des Intermédiaires.” Nous démontrerons que les enjeux
locaux et les différentes réputations locales influencent la réputation nationale et
inversement. Au final, on démontrera que les actions des Intermédiaires ont une emprise

qui dépasse la sphere localisée pour s’élargir.

5. Présentation du plan de la theése

Pour répondre a notre problématique, a savoir « Dans leur contexte respectif, dans quelle

mesure les actions des Intermédiaires locaux conduisent-elles la politique de solidarité d’une

entreprise a étre portée par une réputation sociale harmonieuse et positive aux yeux des

clients, et inversement, dans quelle mesure le travail des Intermédiaires locaux est-il influencé

par la réputation de la politique de solidarité d’une entreprise ? » nous nous proposons

d’¢élaborer un plan en deux grandes parties, puis de segmenter ces parties en trois, puis en

quatre chapitres.

Dans une premiere partie, il s’agira de présenter la notion forte de notre thése, la réputation,

ainsi que les acteurs centraux de notre étude, les Intermédiaires. Nous contextualiserons tout

d’abord ce que représente I’entreprise EDF dans un territoire et quelle place a eu la politique de

solidarité¢ dans I’histoire de I’entreprise. Nous introduirons ensuite les acteurs Intermédiaires

> Résultat de 1’agrégation, en quantité suffisante, de multiples capitaux (économique, social, symbolique et culturel).
> Voir le cadre théorique explicatif de James Coleman explicité dans notre chapitre 4.3.
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qui font le lien entre EDF et la clientéle démunie en matieére de politique de solidarité. Nous
réaliserons cette premicre partic a I’aide d’une revue de littérature qui se fondera sur des
données essentiellement théoriques. Le premier chapitre se proposera d’expliquer comment, au
fur et a mesure du temps et de son histoire, EDF et son image se sont assez naturellement
construits autour de la question de la solidarité. Le second chapitre se concentrera sur la notion
centrale de la these, a savoir la réputation. Nous insisterons ici sur le fait que la réputation est
une représentation sociale partagée, provisoire et localisée, issue de processus d’évaluations
sociales associés a un nom (ou marque, individu, produit, organisation, label, lieu). Ce chapitre
analysera tout un ensemble de notions-sceurs a la réputation dans différentes disciplines. Le
troisieme chapitre présentera comment, pour EDF, les [Intermédiaires aident a la
compréhension entre des mondes : entre le service et le service public, entre le national et le
local, entre le stratégique et I’opérationnel et surtout entre les clients et ’entreprise. Il sera mis
en évidence la position organisationnelle « pivot » des Intermédiaires entre EDF et les clients
particuliers qu’elle a a traiter lors du processus de solidarité de I’entreprise. Cette hétérogénéité
est aussi une force et elle requiert une méthodologie faite de différents cas que nous verrons

des le début de la seconde partie.

Dans une seconde partie, a partir de notre paradigme de recherche de I’individualisme
méthodologique, nous proposons d’expliquer la méthodologie que nous mettons en place pour
recueillir les informations qui nous permettent de comprendre comment les Intermédiaires ont
un role essentiel dans la construction des réputations locales. Si la theése défendue est le rdle
des Intermédiaires dans la construction de réputations, 1’étude du phénomene de réputation sur
un territoire local permettra également de démontrer la diffusion de ces réputations locales
entre les sphéres communautaires et des spheéres plus « étendues ». Nous verrons dans un
dernier temps que ces réputations locales, qui se diffusent a I’entre-deux, entre le micro et le
macro, en passant par le niveau méso, entre le client particulier et ’entreprise en s’appuyant
sur D’acteur Intermédiaire, voient naitre une extension de leurs domaines d’action. Le
quatriéme chapitre aura pour objectif de débuter notre étude du territoire et de donner les
¢léments méthodologiques afférents a notre étude. Notre analyse du phénomene de
« réputations locales » sera portée sur une articulation de cinq types de clients et des cinq
Intermédiaires locaux. Ces derniers canalisent les tensions et les zones de conflit propices a la
construction de la réputation. Il conviendra aussi de montrer le caractere hétérogene de
I’organisation EDF et des clients en difficulté de paiement. Nous prenons le parti pris de faire
un état des lieux non exhaustif des acteurs qui seront au cceur de notre étude empirique

concernant la politique de solidarité et EDF. Nous commencerons enfin a débattre de 1’idée que
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la complexité sociale du territoire nécessite une méthodologie qui prend en compte
I’hétérogénéité des deux groupements d’acteurs (EDF et les clients) que nous avons jusqu’a
présent cités pour positionner notre idéal-type d’Intermédiaires. Nous défendrons ici la
pertinence de chacun des cas dans une ¢tude de la maille locale a travers le travail qui peut étre
effectué lors de la mise en place en actions concretes de la politique de solidarité. Le cinquiéme
chapitre aura pour but d’argumenter sur le fait que les acteurs Intermédiaires, entre plusieurs
mondes, hors et dans EDF, ont un métier qui dépasse les missions qui leur sont a I’origine
attribuées. En d’autres mots, leur role organisationnel va plus loin et est plus important que leur
fonction. Cette position leur procure un ancrage social dans le réseau local et territorial si fort
qu’il est propice a de I’« influence réputationnelle ». Cette influence est possible grace a leur
capital symbolique et leur capital social. Ils sont faibles en termes de statut professionnel mais
riches de leur capital social et symbolique. C’est un élément qui transparaitra ensuite jusqu’a la
fin de la these. L’avant-dernier chapitre analysera de quelle maniére, une « réputation locale »,
a I’échelle d’un petit territoire, se situe a la croisée des chemins de plusieurs sous-réputations
constituées autour de chaque acteur Intermédiaire. En soi, la réputation n’est pas homogéne sur
un territoire. Localement, les Intermédiaires se retrouvent confrontés a des situations hors-
procédures qui conduisent, in fine, a des jugements de leurs actions par les clients. Le jugement
des clients porte particulierement sur les attitudes des /ntermédiaires quant a leur faculté a faire
de la solidarité réelle, et, indirectement, sur la réputation d’EDF en tant qu’entreprise sociale.
L’attitude particuliere des Intermédiaires conduit a I’harmonisation ou la distension de la
réputation d’EDF en tant qu’entreprise solidaire aux yeux des acteurs du territoire. Enfin, dans
le septieéme et dernier chapitre, nous verrons en quoi EDF n’est pas une entreprise comme les
autres d’un point de vue local grace aux actions des Intermédiaires. Grace a Iattitude
particuliére de ces derniers, la réputation d’EDF en tant qu’entreprise sociale reste harmonieuse
dans des spheres sociales plus larges et elle dépasse ainsi le cadre circonscrit du département
de la Haute-Vienne. Inversement, les auras nationale et numérique de I’organisation de cette
méme réputation s’immiscent dans le cadre de la localité lors des relations entre les clients et
les Intermédiaires. Les enjeux locaux et les différentes réputations locales influencent la
réputation nationale et inversement. Outre un lien d’influence et de résurgence sur la réputation
locale des bonnes ou mauvaises actions de certains Intermédiaires, il sera mis en évidence

I’importance de I’authenticité de leurs actions pour harmoniser la réputation sociale d’EDF.

Au final, a travers cette theése, nous répondrons a la question de savoir de quelles fagons les
clients peuvent, ou pas, porter préjudice a EDF par I’instrumentalisation de sa réputation et

sous quelles formes les Intermédiaires peuvent répondre a ces sollicitations. Nous nous
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interrogerons aussi sur comment, en dehors de leurs attributions initiales, certains
Intermédiaires arrivent involontairement a influencer positivement la réputation sociale d’EDF.
Nous verrons enfin que, dans certains cas et sous I’effet des actions des Intermédiaires, la

réputation peut aussi muer positivement en prestige pour 1’organisation.
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Partie [

Y

« Le chemin le plus long est le meilleur raccourci. »

31/01/2016

Un chirurgien, un professionnel qui fait ce qu’il pense avoir a faire

« 1l faut le plus souvent regarder au-dela des évidences. »
14/02/2016

Un fermier, un autre professionnel qui fait aussi ce qu’il pense avoir a faire>®

> Verbatims de professionnels ordinaires ayant leur travail respectif mis en exergue dans le programme The

professionals diffusé par la chaine de télévision japonaise NHK World.
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Partie 1: Cadre général de compréhension de I’impact du travail des

Intermédiaires sur la réputation de I’entreprise EDF

Dans cette premiére partie, nous procéderons a une étude composée de trois grands
chapitres afin de positionner au mieux le cadre général de la theése. Pour ce faire, nous
utiliserons, dans une trés large mesure, une revue de la littérature a base d’ouvrages
académiques et, dans une moindre mesure, des ¢léments de la presse écrite, des documents
internes d’Electricité de France et ses archives. Cette partie se fondera donc sur des données

essentiellement théoriques.

Maintenant que le probleme et le cadre de notre travail ont €été posés a travers notre
introduction générale, il est temps de commencer 1’élaboration de nos données de recherche
nous permettant d’établir les bases scientifiques de notre étude sociologique. L’articulation que
nous choisissons pour constituer cette partie tourne autour de trois objets. Le premier est le
contexte organisationnel et ses facteurs de contingence. La prise en compte de ces ¢léments
permet de mettre en perceptive tous les verbatims que nous exposerons plus tard ainsi que de
comprendre 1’espace social dans lequel peuvent travailler les nombreux acteurs que nous avons
rencontrés. Les mots et les actions des individus de la structure divisionnalisée EDF, que nous
allons recueillir ou observer, n’ont souvent de sens que quand ils sont interprétés au regard de
ce qu’est leur organisation. L’ origine et I’histoire de cette entreprise notamment, mettant en
lien la solidarité avec I’organisation, bénéficieront, dans le premier chapitre, d’une attention
particuliére. Le second objet que nous traiterons est la notion mere de notre these, la réputation.
Nous verrons que ses contours peuvent &étre assez larges, notamment par la multitude
d’approches qui permettent de 1’aborder. Les réseaux sociaux sont notamment en train de
redéfinir ces contours et, si nous ne prenons pas le temps de bien en travailler le contenu, cela
pourrait amener notre écrit au raccourci récent qui en est souvent fait : I’e-réputation. La réalité
de la réputation est, en effet, plus complexe — méme si I’on ne reste que sur le registre local ou
interagissent des individus — et pleinement sociologique. Le dernier objet, permettant
d’articuler notre recherche et que nous développerons a la fin de cette partie, concerne notre
idéal-type sociologique, I’Intermédiaire. Acteur au coeur de notre démonstration, il nécessite
une large revue de littérature théorique. Bien qu’un phénoméne de désintermédiation soit
observé en ces temps qui se veulent modernes, il semble que cet acteur, lien entre ’entit¢ EDF
et une partie de la clientéle particuliére, soit plus que jamais au centre de nombreuses actions

qui aboutissent a autant de jugements personnels. A ce titre, et en écho a notre problématique,

46



nous verrons, dans la seconde partie de these, I’impact non négligeable des Intermédiaires sur

la réputation d'une entreprise aux yeux des clients, tant sur le territoire local que bien au-dela.

Dans cette partie, trois ¢léments, faisant office d’objets d’étude, auront donc un traitement qui
posera les fondements de notre socle de connaissances. Ce dernier est une nécessité pour
parfaire une analyse pertinente de nos terrains de recherche qui sera développée dans notre
seconde partie.

Dans un premier temps, nous faisons le choix de privilégier une présentation historique de
I’organisation EDF. Nous commencerons par en déterminer les aspects en lien avec les
relations qu’elle entretient avec la clientéle. Ensuite, nous ¢élaborerons un historique
chronologique démontrant, au fur et a mesure des années, 1’évolution du lien entre EDF et la
notion de solidarité. Nous terminerons le premier chapitre autour de la professionnalisation de

la solidarité et son penchant stratégique, la politique de solidarité.

Ensuite, il s’agira dans le deuxiéme chapitre de présenter la notion forte de notre thése : la
réputation. Nous contextualiserons cette derniére dans un moment historique tout autant qu’au
sein d’une entreprise. En partant de ce qu’elle est dans un sens général, nous retravaillerons la
notion de réputation en la confrontant a d’autres notions présentes dans la thése telles que les
notions de social, de territoire ou encore de confiance. Puis nous analyserons les ¢léments qui
permettent de distinguer une construction des réputations dans les groupes sociaux du
territoire. Nous conclurons le chapitre avec un premier cas d’illustration portant sur le pole de

solidarité d’EDF.

Enfin, il sera nécessaire de lier la notion phare de cette these, la réputation, avec I’acteur
central de notre écrit. Aussi, nous introduirons ’idéal-type que nous travaillerons par le biais
d’une typologie tout au long de la seconde partie de cette thése : les acteurs Intermédiaires. Ces
acteurs, qui font le lien pour le compte d’EDF entre son territoire et sa clientéle particuliére,
démunie”” ou non, seront examinés dans le troisiéme chapitre. Aprés avoir dessiné les contours
de ce que sont les frontieres organisationnelles, nous définirons précisément 1’idéal-type
organisationnel dont nous voulons étudier les interactions. A partir d’une revue de « processus
clients », nous prendrons alors le parti d’intégrer dans cet idéal-type cinq cas d’Intermédiaires
qui se positionnent tous a des niveaux distincts mais pertinents dans la relation avec la
clientéle. Une illustration concréte conclura ce dernier chapitre, le cas du correspondant

solidarité, figure intermédiaire du pdle solidarité.

%7 L’adjectif “démuni” est utilisé par moment dans cette thése pour qualifier certains clients en difficulté vis-a-vis de
certaines ressources. Il se rapporte a sa fragilité sociale tout comme a la faiblesse de ses actifs économiques qui ne lui
permettent pas de payer son fournisseur d’énergie.
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Chapitre 1 : années 1940 a 2014, de la constitution de I’établissement public EDF a la

Société Anonyme, genése d’une politique de solidarité d’entreprise

Dans ce chapitre, nous verrons qu’aujourd’hui si, pour EDF, le concept de politique de
solidarité couvre toutes les dispositions et mesures que ’entreprise et ses parties prenantes’®
utilisent pour prévenir, supprimer ou atténuer les situations de détresse et les problémes
sociaux, au niveau individuel ou collectif, ou pour favoriser 1’acces a 1’énergie électrique des
catégories les plus fragiles de la société, cette politique s’inscrit également dans un long
processus de construction historique. Cette genése, nous le verrons, revét différentes formes et
dépasse souvent le cadre organisationnel ; elle est également liée a une vision politique de la
France et de ses outils de services publics. EDF, au méme titre que 1’Etat, pratique, avec les
acteurs locaux du social, une redistribution coercitive des revenus et des richesses (Fond
Solidarité Logement, TPN, place d'actions de sensibilisation aux économies d'énergie pour les
publics fragiles, travail en partenariat avec les collectivités territoriales, les associations
caritatives, etc.) dans le but non-avoué de faciliter le paiement des factures et d’accroitre la
médiation sociale "énergie". Il nous apparait important ici d’expliquer comment, au fur et a
mesure du temps et de son histoire, EDF et son image se sont assez naturellement construits
autour de la question de la solidarité. Nous utiliserons pour ce faire les ouvrages qui retracent

I’histoire d’EDF et du service public de I’énergie.

1. EDF et ses clients, une relation faite d’histoires

Nous verrons que, dans ses relations avec sa clientele, 1’entreprise EDF a, depuis sa
création, porté un message d’accessibilité et de proximité. Avec une place unique dans le
paysage de la France qui tient a son produit et a son histoire, elle est accessible a 1’ensemble
des habitants et consommateurs de I’Hexagone. 11 n’est nul besoin d’étre « citoyen » ou encore
agent de I’entreprise pour participer aux histoires d’EDF. L’ensemble du peuple est concerné
car elle est le fruit d’un long travail commun autour de ce bien collectif qu’est le produit

¢lectrique.

Retour aux origines

Déja pressenties avant la Seconde Guerre mondiale, 1’indépendance et la sécurisation de
I’énergie électrique ont comme point de départ la création d’EDF, le 26 mars 1945, sous
I’impulsion de la CGT (Confédération générale du travail) et du CNR (Conseil National de la

Résistance), ainsi qu’une nationalisation massive de son réseau en 1946. D¢s les origines, EDF

58 . . . , e . . P ..
Ces derniers sont les acteurs activement ou passivement concernés par une décision ou un projet lié a la politique de
solidarité.
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possede, tout comme ses agents, un statut bien particulier, des rapports de forte proximité et de
mixité s’établissent entre les pouvoirs publics et les organismes représentant les personnels. La
création d’EDF apparait comme « le résultat d’un quart de siécle syndical » (Picard, Beltran,
Bungener, 1985, p. 47) qui aboutira, entre autres, a ce que 1’action sociale d’EDF soit financée
a hauteur de 1 % du chiffre d’affaires de I’entreprise publique et a ce qu’EDF fasse figure de
précurseur dans la place qu’elle accorde au dialogue social (Bonnet, 2012, p. 31). En
complément d’un syndicalisme fort, principalement la CGT, la culture d’entreprise a été
fortement empreinte d’éléments corporatistes dont Pierre Simon, président et président
d’honneur depuis la création de I’entreprise jusqu’en 1977, a été I'un des symboles. Ni
communiste, ni socialiste, ce diplomé X-Ponts a permis que les ingénieurs issus de son école et
qui étaient cooptés décident de la maniére dont 1’action publique devait étre envisagée. Par ce
corps professionnel constitué et sa « méfiance des préoccupations mercantiles de 1’industrie
privée », une « déontologie de Service public de I’ingénieur des Ponts » a pu se développer

(Picard, Beltran, Bungener, 1985).

Le changement d’histoires

Le changement dans la relation entre EDF et sa clientéle ne date pas de la modification du
statut d’EDF, le 9 aoGt 2004. A ce propos, malgré son nouveau statut de Société Anonyme
(SA), I’entreprise reste détentrice d’'une mission de service public. En réalité, on observe une
évolution progressive de cette relation dans les discours et les pratiques communicationnelles
de I’entreprise. A travers ce spectre, on s’apercoit que, finalement, cette relation est la somme
des représentations successives d’une certaine histoire de la France. Les interactions

communicationnelles peuvent se lire en huit séquences principales et progressives.

Dans un contexte ol ’on mettait tout juste en place le systéme social du pays,” la premiére
phase de la communication d’EDF en 1949 s’orientait sur la « reconstruction ». Il fallait a
I’époque rebatir le pays a travers la valeur du travail. La mise en place de nouveaux moyens de
production électriques devait contribuer a remédier aux pénuries d’apres-guerre et permettre le
développement de I’économie nationale ; ainsi pouvions-nous lire sur la premiére affiche de
I’entreprise : « Electricité de France travaille pour fournir au pays toute 1’énergie électrique

dont il a besoin ».

* Tout comme pour la création d’EDF, le Conseil national de la Résistance (CNR) a été un artisan de ’origine de la
« sécurité sociale » frangaise. Il avait intégré a son programme de 1945 « un plan complet de sécurité sociale, visant a
assurer a tous les citoyens des moyens d’existence, dans tous les cas ou ils étaient incapables de se le procurer par le
travail, avec gestion appartenant aux représentants des intéressés et de 1’Etat ».
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Au début des années 1960, EDF oriente sa relation avec la clientéle sous 1’angle de I’aide a la
consommation (Bonnet, 2012, pp. 124-184). La reconstruction étant en passe d’étre achevée, il
devient alors important qu’EDF montre qu’elle démocratise son énergie pour tous, mais aussi
les usages que 1’on peut en faire. C’est I’heure ou I’on incite a ’utilisation du fer a repasser et
de la machine a laver. L’¢lectricité permet la simplification de la vie des foyers ce qui confere a

EDF une image de modernité et de confort.

C’est au tout début des années 1970 que la notion de « client » apparait au détriment de
I’« abonné ». Cette troisieme phase se révele étre, en fait, le « tournant commercial » de
I’entreprise (Picard, Beltran, Bungener, 1985, pp. 223-225). On commence a individualiser le
service, on s’adapte aux golts du client. Bref, EDF s’ajuste a la société postmoderniste qui
I’entoure, société faite d’individus qui cherchent désormais, non plus a satisfaire des besoins,
mais a se différencier (Baudrillard, 1970). Le client commence a étre conscient des choix qui
sont les siens et il réalise qu’EDF a des concurrents dans les autres sources d’énergie.

A Torée des années 1980, la communication institutionnelle entre en action et ouvre une
quatrieme séquence de la communication d’EDF avec sa clientéle. Le slogan « Des hommes au
service des hommes » est alors décliné sur différents supports : disques, affiches et clips
publicitaires, et ce, durant plusieurs années. Les agents, appréhendés comme des gens
compétents, sont ici proches du terrain et interviennent dans des lieux parfois trés reculés. La
performance technique des agents EDF reprend forme dans les fondements de I’entreprise qui
prennent racine autour d’une « universalité et d’une ubiquité du service public » (Bonnet, 2012,
p- 149). En cela, ’entreprise EDF se détourne quelque peu de la valorisation qu’elle a pu faire

des valeurs individuelles du début des années 1970.

f
4
f

Extrait de la bande sonore du film:

=1 hommes au service des hommesiA ==
(S ELECTRICITE DE FRANCE

<
{ N\

% Pochette du vinyle 45 tours du titre « Pulsion » par Jacques Loussier sorti en 1979.
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Au début des années 1990, lorsque le public commence a peine a sortir de 1’accident de
Tchernobyl d’avril 1986 et se méfie encore de I’énergie nucléaire,®’ EDF lance en boucle sur
les chaines télévisées une campagne publicitaire dédramatisant 1’'usage du nucléaire dans ses
applications familiéres, les objets de la vie courante ne sont «pas électriques

mais...nucléaires ! ».

Bien des années plus tard et a partir du changement de direction opéré en Conseil des ministres
le 1% juillet 1998 par le gouvernement Jospin, EDF donne naissance a un document intitulé
« Vers le client, le compte a rebours européen ».* Ce texte marque le début de la libéralisation
progressive des marchés de I’énergie en Europe. Les valeurs de service public y sont
présentées comme un avantage concurrentiel : « [Notre mission est de] desservir la collectivité
nationale dans de bonnes conditions de qualité, de streté et de cot, contribuer, par ce qui nous
concerne, aux politiques nationales visant a assurer I’indépendance énergétique de la France,
I’aménagement du territoire et la lutte contre la précarité, garantir aux clients non ¢éligibles
I’égalité de traitement dans le cadre de la péréquation tarifaire et de la baisse des tarifs
programmée. Tel est 1’idéal qui soutient notre image, motive les agents et nous fait bénéficier
d’une confiance particuliére de la part des Frangais » ; cependant, en réalit¢ et face a la
concurrence européenne, le texte amorce une démarche de « marketing intégré » proche du
précepte de Kotler® sur la création de la valeur : « Satisfaire et fidéliser le client grace a la
valeur fournie ». Le client sera alors fidélisé par I’intermédiaire des valeurs fondatrices d’EDF,
la solidarité et I’équité dans le traitement, elles le rassurent sur le devoir de service public pour
EDF. Malgré les profits, ’entreprise solidaire préexistera. Le document marque le début de la
distanciation avec le syndicat fondateur car il faut « négocier avec les syndicats sans parti
pris ». Cette impulsion sur les orientations de I’entreprise, si elle est en phase avec le « tournant
commercial » des années 1970, entre en confrontation avec 1’identité et les valeurs d’origine et
remet en cause les missions et les dispositifs de service public de I’entreprise ainsi que les
partenariats internes (syndicat CGT) et externes. La réputation devient aussi un enjeu local
majeur :

« Nous voulons [ ...] nous affirmer comme un partenaire majeur des politiques [des collectivités locales] en
étant disponibles et imaginatifs, engager une vraie concertation sur les projets d’équipement, tout
particulierement ceux qui relevent des objections en matiere d’environnement, veiller a la dimension
communale de notre activité, la ou se fait la réputation de [’entreprise aupres de ses clients. L’écoute des
élus, des associations, des professionnels doit devenir une seconde nature. » 64

%' 3 jours aprés la catastrophe de Tchernobyl alors que la nouvelle vient tout juste d'arriver en France, Pierre Pellerin, en
tant que directeur du Service Central de Protection contre les Rayonnements Ionisants, intervient au journal télévisé du
soir et déclare : « Cela ne menace personne actuellement, sauf peut-étre dans le voisinage immédiat de l'usine, et
encore ».
52 Document du 23 octobre 1998, & retrouver sur le site internet : www.assemblée-nationale.ft.
:z Philip Kotler, Kevin Keller, Delphine Manceau, Bernard Dubois, Marketing Management, Pearson, 2009.

Ibid.
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Au début du siecle, I’énergéticien semble se positionner comme un acteur de son temps, proche
des théories des parties prenantes dont nous avons précédemment fait la description. Il s’agit de
la septieme séquence. Le développement doit dorénavant étre aussi « durable », les signatures
publicitaires changent, ainsi le « Nous vous devons plus que la lumiére » de 1997 se transforme
en « Donner au monde I’énergie d’étre meilleur » en 2001. Cet attrait de développement
durable, qui est en lien direct avec la tentation éthique du capitalisme,® perdure d’ailleurs un

peu plus tard avec le « Leader européen des énergies de demain » de 2005.
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L’utilisation des thématiques liées a 1’écologie est en fait un moyen de mettre en valeur les
actions durables d’EDF sans entrer en contradiction avec ses valeurs fondatrices et ses
nouveaux objectifs stratégiques et industriels hors des frontiéres de I’Hexagone. L’entreprise
ajoute a sa communication institutionnelle une dimension environnementale, souvent percue
comme un discours fédérateur sur un « plus petit dénominateur commun » et adapté a tout type
de public (Libaert, 2010, p. 59). Cette campagne globale que 1’on peut a posteriori qualifier de
greenwashing®’ ne fait pas référence au profond ancrage technique d’EDF dans le nucléaire.

La derniere séquence communicationnelle que nous identifierons est celle du changement
statutaire. Durant cette phase préalable a I"ouverture a la concurrence, I’entreprise a mis un
point d’honneur a réaffirmer ses valeurs de service public, telles que la continuité de service :
« Lorsque I’on est agent EDF, c’est le jour, la nuit, la semaine, le week-end, I’hiver, I’été, par

temps clair ou en cas de tempéte. L’entreprise change, pas la disponibilité¢ de ses agents », et

5 Anne Salmon, La tentation éthique du capitalisme, La Découverte, 2007.

% Campagne de publicité d’EDF en 2005 : « Pour les générations futures, nous développons les énergies de demain ».
Dans le texte, 1’affiche précise : « Pour préparer 1'avenir, nous mettrons en service dés 2012 la nouvelle génération de
centrale nucléaire, 'EPR. EDF, leader européen des énergies de demain ».

57 « Greenwashing » ou « écoblanchiment » : procédé marketing utilisé par une entreprise dans le but de se donner une
image éco-responsable. Souvent, l'argent est plus investi dans la publicité que dans de réelles actions environnementales.
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I’égalité : « Nous sommes [’entreprise qui a reli¢ tous les Frangais a I’électricité. Nous ne
serons pas celle qui les prive du service public ». Ces axes sont formalisés dans le « Plan de

service public d’EDF » signé par les différentes parties prenantes le 24 octobre 2005.°®

Lorsque
lIOI'.l est agent EDF; Nous sommes
c'estlejour, la nuit, l'entreprise qui a relié tous
la sernaine, le week-end, les Francais a 1électricité.
I' hiver, I'été, par temps clair Nous ne serons pas
ou en cas de tempeéte. celle qui les prive
L'entreprise change, du service public.
pas la disponibilité de
ses agents.

o

Méme en devenant une Société Anonyme selon la loi du 9 aott 2004, EDF s’est engagée a « ne
jamais €tre une entreprise comme les autres », notamment en termes de « pacte social » et de
« solidarité pour les plus démunis ». Les documents de communication sont orientés vers 1’idée
d’engagement formel et officiel — ils sont tous signés de la main du Président — de 1’électricien
et de ses acteurs sur la pérennité de ses valeurs, son identité tout comme sa proximité. On peut
d’ailleurs y retrouver quelques similitudes graphiques avec les « ordres de mobilisation
générale » de 1914 et de 1939, ou encore « I’appel a la résistance » de De Gaulle le 18 juin
1945. Dans ces documents, EDF prend soin de se démarquer des « autres entreprises » et
d’éviter les mots tabous comme « libéralisation » ou « marché » qui lui correspondent pourtant
bien a présent. Cette démarche est, en réalité, la conséquence d’une certaine méfiance® a
I’égard du marketing et des entreprises (Lipovetsky, 1991, p. 245). Un an plus tard, lors de la
campagne 2005, EDF présente sa « nouvelle identité » par la création de son nouveau logo. Un
slogan y est apposé et auto-décréte I’entreprise comme proche de sa clientele : « Vous étes
I’énergie de ce monde. Nous sommes fiers d’étre la votre. ». L’organisation impose sa nouvelle
identité et ses nouveaux codes couleurs en jouant sur la confiance que ses clients peuvent lui
accorder comme ils I’ont fait par le passé. Pourtant, force est de constater que le lien avec ses

pratiques antérieures se distend de plus en plus. Le contexte force peu a peu I’évolution de

% Voir I’annexe 6 : Le Plan de service public d’EDF d’octobre 2005.
® Les scandales du début des années 2000 comme Enron et Worldcom sont 13 pour nous le confirmer.
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I’entreprise vers les pratiques du marketing. La création de la marque commerciale Bleu Ciel
en 2007"° — qui est une conséquence de ’ouverture a la concurrence sur le marché des clients
résidentiels — en est une parfaite illustration. EDF serait-elle tentée de tuer sa marque au profit
de Bleu Ciel, ainsi qu’(Edipe le fit avec Laios ? La démarche de France Telecom, elle aussi une
ancienne EPIC devenue Société Anonyme, peut étre un exemple d’assassinat. Elle aussi avait
troqué son vieux logo bleu foncé pour un autre teinté d’« Orange » et de « Bleu ciel ». France
Telecom, entreprise historique des réseaux de télécommunication frangais, est confrontée,
depuis quelques années, au suicide d’un certain nombre de ses employés. Ces faits sociaux ont,
de toute évidence, des effets négatifs sur la réputation de la société. Autrefois étiquetée d’une
image d’entreprise publique a consonance plutdt sociale, France Telecom se voit attribuer la
responsabilité de suicides qui, pour beaucoup, sont devenus un symbole malheureux de la
déliquescence du modele social frangais. Un ¢élément troublant est a relever : la marque
Orange’' n’est pas assimilée a cette crise sociale majeure qui concerne directement ses
employés. Pourtant, c¢’est sous le nom de la marque « Orange » que I’ensemble du groupe
« France Telecom » apparait depuis quelques mois a I’ensemble de ses clients.”> Lhistoire du
groupe (PTT, Minitel, etc.) semble étre volontairement écartée par la communication
institutionnelle, tout autant que celle des suicides et du malaise social moins valorisants pour la
réputation de la société. Qu’en est-il a ’avenir pour EDF ? La these répondra également
particllement a cette interrogation. Néanmoins, nous entrapercevons ici le fait que la
communication tente de relier plusieurs dimensions potentiellement contradictoires de 1’image
de Dlentreprise telles que : solidarité et rentabilité, modernité et service public, ou encore,

innovation et tradition.

L’évolution sociétale chez EDF

Dans cette entreprise ou la thématique sociale est depuis longtemps présente, la notion de
Responsabilité Sociétale de I’Entreprise a émergé a la fin des années 1990. Tout d’abord mise
en actes par la volonté d’embaucher des jeunes issus de tous les milieux sociaux, la politique
sociétale a fait une réapparition dans le discours institutionnel par 1’axe environnemental en
2001 puis, de manicre plus globalisante, dans le slogan « Changer 1’énergie ensemble » en
2009. Cette dernicre campagne, qui méle indistinctement agents et clients laisse apparaitre des

individus qui sont a la fois acteurs et parties prenantes de I’évolution de I’entreprise et de notre

7% « Un petit logo avec un nuage. C’est joli sur la facture. » : propos tenus lors d’un entretien de Fabien Bonnet en 2011.
7! Elle était seulement, au départ, la marque commerciale de France Telecom en ce qui concerne les offres mobiles et
internet. Orange est a 1’origine une entreprise britannique chérement achetée par ’opérateur frangais avant la bulle
internet.

7 Delphine Cuny, Comment France Télécom va devenir complétement Orange, La Tribune, 05/04/11.
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rapport a I’énergie. Elle est également une des manifestations du développement d’une relation
au client vue comme un « partenariat » : « Ainsi, I’entreprise ne met pas seulement 1’accent sur
la relation qui se construit entre elle et ses clients mais insiste plutét sur les parcours
individuels de ceux qui, avec elle, sont acteurs du monde de 1’énergie » (Bonnet, 2012, p. 199).
Les différents partenaires — ce qui renvoie a la notion de Stakeholder™ que nous avons décrite
précédemment — internes et externes a EDF dans les territoires sont traités d’égal a égal et sur
le registre d’une identité qui leur est commune. Chacun d’entre eux donne tour a tour un peu de
sa personne dans 1’objectif commun de « changer I’énergie ». Bonnet (2012, p. 203) souligne
toutefois que cette utilisation visible du Storytelling74 pour promouvoir la communication
environnementale peut présenter un risque de perception pour EDF, entre la proposition d’un
récit pouvant étre vu comme une « confiscation de sens » et une certaine méfiance — les
histoires racontées ont été trés nombreuses avant — de la part du public sur la réalité¢ des faits.
Ce risque de perception, un flou d’image, vient de la multiplicit¢é des messages
communicationnels pas toujours cohérents et homogenes de la part de ’entreprise. Il y a donc
un risque d’aggravation de phénomeénes nocifs pour la réputation et pouvant s’accompagner
d’un «effet boomerang » (Libaert, 2010, p. 93). Nous en reparlerons dans les chapitres

suivants, notamment a travers la notion de décalage entre les « dires » et les « faires ».

2. Une histoire autour de la solidarité : de la fin du XIX® siécle a la constitution de

I’établissement public

La consommation du bien ¢€lectrique francais a suivi le mouvement de la consommation en
France. D’un bien de luxe destiné a des clients plutdt riches d’avant-guerre, il s’est peu a peu
démocratisé jusqu’aux années 1980 pour devenir un bien de consommation de masse et

« presque » banal.

Du privé au monopole

Depuis les commencements de sa mise en réseau a la fin du XIX® siécle, I’électricité, en
France, était un bien qui était accessible majoritairement a des clients citadins qui découvraient
peu a peu les usages mais aussi les avantages de cette énergie. C’est surtout a partir de la fin de
la Premiére Guerre mondiale que le produit a répandu son emprise sur les territoires. On passe

ainsi de 7 000 communes électrifiées en 1919 a plus de 36 500 en 1938."

7 Nous retenons la définition de Freeman (1984, p. 46) qui considére la Stakeholder comme étant un « individu ou
groupe d’individus qui peut affecter ou étre affecté par la réalisation des objectifs organisationnels ».

™ Méthode de communication basée sur une structure narrative du discours s'apparentant a celle des contes et récits.

” www.erdf.fi/ERDF_Histoire
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La solidarité nait de la volonté de s’intégrer dans les liens qui aboutissent a une dépendance
réciproque entre des personnes, des groupes ou des communautés. Etonnamment, c’est sur ce
mouvement de développement du réseau et sur les difficultés de continuer a alimenter leurs
clients en cas de panne que les compagnies d’¢lectricité de 1’époque décident de se porter
assistance, a travers des structures et contrats de concessions de réseaux et en adoptant les
mémes standards techniques. Il faudra attendre la grande dépression des années 1930 pour que
cette solidarité technique et inter-entreprise s’ouvre aux clients sous la forme de modes de
régulation des prix. Ces derniers étaient alors jugés particulierement élevés dans certaines
régions76 par exemple trés montagneuses pour un bien devenu, en quelques décennies,
indispensable a la vie quotidienne et accessible a tous. Les prix payés par les clients
défavorisés par leur localisation devaient étre compensés par ceux qui habitaient dans des lieux
ou I’acheminement de I’¢lectricité ne posait pas de problémes techniques et donc cottait, a
priori, moins cher. Aprés des tarifs maxima impos€s par un décret en 1919, une importante
concertation entre les parties prenantes eut lieu en 1934 et fut centrée sur les disparités des
conditions tarifaires entre compagnies, les discussions conduisirent aux décrets-lois du
gouvernement Laval.”” L’Etat fixera dorénavant les tarifs au niveau national et encadrera les
écarts de prix entre les zones de densité différente dans le but de les réduire progressivement
jusqu’a aujourd’hui. La phase embryonnaire de la péréquation tarifaire vient de naitre. En

1938, I’Etat intervient déja pour 1’intérét général.

La France se dote d’un plan d’interconnexion national pour porter 1’électricité dans toutes les
régions du territoire sur un réseau dense, de plus en plus unifié, et qui, malgré les contraintes
inhérentes a la superficie et la topologie du territoire frangais, est doté d’un grand systéme
d’interconnexion. Le réseau frangais de I’électricité est le plus dense du monde, avec 22,5 km
de lignes de plus de 100 000 volts pour 1 000 km?” (contre 5 km pour les Etats Unis, 15 pour la
Grande-Bretagne et 18 pour I'Allemagne).”

Naissance du monopole

La Seconde Guerre mondiale et ’Occupation ont mis a mal le réseau francais d’électricité.
Les retards et le désinvestissement aboutissent a un réseau instable du fait de nombreuses
coupures et les équipements sont encore incomplets dans certaines campagnes frangaises. A la

libération, il faut agir. Parmi les choix qui s’offraient aux décideurs, et notamment, au Conseil

’® Frangois Bafoil, Ferenc Fodor et Dominique Le-Roux, Accés a I’énergie en Europe, les précaires invisibles, Les
Presses Sciences Po, 2014, p. 91.

" Dominique Finon, La variété des trajectoires institutionnelles de I'électrification dans les pays développés, Séminaire
de I’Institut du développement durable et des relations internationales a Paris le 14 janvier 2005, p. 27.

™ www.erdf.fi/ERDF_Histoire
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national de la Résistance, c’est la nationalisation qui fut préférée. On peut expliquer cette
option par le fait que les intéréts privés suscitaient de la défiance aprés un certain nombre de
faits de collaboration sous le régime de Vichy. Il y avait donc « la croyance que la gestion d’un
bien public ne pouvait étre confiée a des intéréts privés pour des raisons de sécurité »,”
croyance a laquelle on pouvait ajouter des doutes quant a la capacité technique des acteurs
privés. La loi du 8 avril 1946 est votée dans un certain consensus par 512 voix contre 64. Le
chef du Gouvernement provisoire, le Général de Gaulle, avait déclaré que « les grandes sources
de richesse commune [...] seraient exploitées a 1’avantage de tous ».*” Ce propos traduit bien
I’essence de cette loi, il faut répondre au respect de I’intérét général. Elle pose, en I’occurrence,
les fondements des grands principes de service public a la frangaise que sont I’obligation de
desserte de tous les consommateurs, I’égalité de traitement, notamment a travers la péréquation
tarifaire, et la satisfaction au moindre colit des besoins en électricité des clients. L’¢lectricité

devient nationale.

Si I’on considére qu’une politique de la solidarité passe par un « devoir de solidarité » entre les
membres d'une méme société et vise a diminuer les inégalités sociales menagant la cohésion
sociale, on peut dire que cette période a la sortie de la Seconde Guerre mondiale sert
profondément ces valeurs-la. Les individus de I’époque qui étaient installés aux postes a
responsabilité défendaient des intéréts communs, ceux de la nation. Sa cohésion dépend en
effet de « la volonté de tous de vivre en commun ».*' La solidarité était aussi présente dans
’idée qu’une entreprise d’Etat devait « assurer » un méme service commun a plusieurs
personnes. L’entreprise prenait ses responsabilités avec ses engagements de service public tout
en diminuant les risques, comme celui de la coupure d’¢lectricité qui €tait assez fréquente a
I’époque. L’assurance devient sociale car la collectivit¢ « se rend compte de I’idée de
communauté dont les membres se reconnaissent suffisamment de liens communs pour accepter
de supporter ensemble le risque qui pourrait survenir a 1'un d’entre eux ».** EDF diminuait
aussi les risques des individus en produisant I’énergie a un méme prix socialement acceptable.
Le parallele peut étre fait avec la Sécurité sociale créée a quelques mois d’intervalle. Dans cette
comparaison, on ne cherche pas a protéger le cadre de vie des Frangais contre le prix des
dysfonctionnements ou des iniquités de réseaux mais plutdt a protéger « les travailleurs et leurs

familles contre les risques de toute nature susceptibles de réduire ou de supprimer leur capacité

7 Frangois Bafoil, Ferenc Fodor & Dominique Le-Roux, Accés a ['énergie en Europe, les précaires invisibles, Les
Presses Sciences Po, 2014, pp. 90-91.

8 Electricité de France, L histoire d’EDF, 1994, p. 12.

¥ Le Petit Robert, Edition 2011, p. 1672.

% Francis Kessler, Qu est-ce qu’un risque social ?, Encyclopédie de la protection sociale, Ed. Liaisons-Economica,
2000, p. 244.
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de gain, & couvrir les charges de maternité et les charges de famille qu’ils supportent. ».**
Méme si les clients d’EDF qui paient leurs factures n’assurent pas encore la redistribution
indirecte de leur argent aux foyers démunis, la péréquation tarifaire est re-légitimée en 1946.
Les foyers favorisés par leur localisation géographique paieront [’¢lectrification et
compenseront les différences de prix d’acheminement pour les foyers plus défavorisés du point
de vue de leur localisation sur le territoire. La France de 1946 adhére massivement a la notion
de Service Public, les décideurs d’EDF, I’Etat et la CGT partagent I’identification a la nation et

a lintérét général.

3. Une histoire autour de la solidarité entre 1946 et le début des années 1980 : d’une ére
de croissance a la mutation génétique d’EDF, une politique de solidarité encore

absente

Les gains de productivité n’ont cessé de se réaliser aprés la guerre. Cette période de
croissance, qui conduira a une ¢re d’abondance, ne peut cependant pas étre détachée de ses
liens de responsabilité quant aux changements qui vont s’opérer dans la société : un pétrole

plus cher, une politique industrielle qui va se transformer et une économie bientot en berne.

De la croissance et du Fordisme

De 1946 a 1965, la reconstruction, et la dynamique de croissance qui a suivi, ont permis un
certain nombre de changements sociaux. L’ urbanisation s’est accentuée et la démographie a
connu une croissance sans précédent. La hausse du niveau de vie a largement profité a la classe
moyenne et une trés grande majorité de la population peut maintenant commencer a
consommer de I’électricité. La « fée électricité » est devenue, au fil des années, un outil
essentiel aux usages domestiques ; c’est le cas de la machine a laver ou du fer a repasser.
L’essentiel est de consommer, les augmentations réguliéres des salaires le permettent. Tous les
ingrédients du compromis économique et social vertueux sont présents durant ces années qui
ont suivi la guerre : une forte croissance économique, des gains substantiels de productivité qui
aboutissent a une augmentation des salaires et donc a une consommation en perpétuelle
progression. Ce régime d’accumulation extensive a vu trés tot la naissance de logiques
commerciales. On retrouve la création de fichiers commerciaux des la fin des années 1950 et la
mise en place d’un plan quadriennal d’action commercial dés 1961. Ces méthodes seront
poursuivies dans les décennies suivantes. Dans ces outils commerciaux d’EDF, la solidarité est,

pour le moment, absente car il faut monter en puissance le réseau, notamment grice aux

% Article ler de I’ordonnance du 4 octobre 1945 relatif a I’organisation de la Sécurité sociale.
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barrages hydrauliques. Le terme de « client » se substitue a celui d’« usager » dés 1960 dans
les notes internes de la direction d’EDF, au méme titre que celui de « rentabilité » commence a

. . . . 4
remplacer parfois celui de « service public ».*

La société fordienne, qui était a son apogée dans les années 1945-1965, devait paradoxalement
sa naissance a la mise en application des travaux d’Adam Smith concernant la division du
travail et la solidarité qu’elle nécessitait. En effet, la spécialisation des roles et des tiches
dans les nouvelles sociétés industrielles ne pouvait aboutir qu’a un lien de dépendance
réciproque, non réflexive et non volontaire. Emile Durkheim également avait insisté sur les
effets moraux et sociaux auxquels la division du travail pouvait conduire, autrement dit la
solidarité :

« Nous sommes ainsi conduits a considérer la division du travail sous un nouvel aspect. Dans ce cas, en
effet, les services économiques qu'elle peut rendre sont peu de chose a coté de l'effet moral qu'elle produit,
, . . , . . . .. 86

et sa veritable fonction est de créer entre deux ou plusieurs personnes un sentiment de solidarite. »

Comme Henry Ford I’a montré avec sa politique de rémunération a « five dollars » par jour,®’
la solidarité résulte bien d’une articulation comprise entre la question économique et la
question sociale.*® Les identités professionnelles d’EDF sont profondément tournées vers la
solidarité organique et les logiques de corps pour le maintien de I’organisation et des emplois
de I’Etablissement Public Industriel et Commercial. Les différents combats de la CGT et des
agents EDF « non encartés »> depuis ces années d’apres-guerre pour la défense des services
publics témoignent de I’emprise de la solidarité chez EDF méme si elle ne se traduit pas encore
dans les faits en politique de solidarité pour les clienteles en difficulté de paiement. En période

de forte croissance, la proximité des intéréts économiques de différents groupes sociaux de

I’époque ne le permet pas encore.

Du tournant nucléaire au choc pétrolier

Alors que le parc de sites de production d’¢électricité est trés majoritairement composé de
centrales thermiques et de barrages hydrauliques, un certain nombre d’études montrent les
limites de ce modéle 4 moyen terme. L’Etat francais pressent, en 1970, le futur choc pétrolier
de 1974 et lance un Plan prenant effet entre 1971 et 1975, pour se lancer dans un programme
visant a produire de 1’¢lectricit¢ a partir d’une production majoritairement composée de

centrales nucléaires. L’ADN de I’entreprise industrielle qui est directement liée a ses modes de

% Archives EDF a Blois. )

% Adam Smith, La richesse des nations, Flammarion, 1999. (1% édition 1776).

% Emile Durkheim, De la division du travail social, PUF, 2008 (1™ &dition parue en 1893).

¥ Henri Ford décide en 1914 de doubler le salaire de ses ouvriers en réponse a ’absentéisme et au sentiment
d’aliénation au travail. Peu apres, il affirma qu’il n’avait jamais autant réduit ses colits de production qu’en doublant le
salaire des ouvriers de ses chaines de fabrication.

% Claude Giraud, De [’épargne et de la dépense, L’Harmattan, 2008, pp. 176-177.

¥ Cest la convergence d’intéréts qui rend parfois cette situation possible.
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production est profondément modifié. Le tournant du nucléaire ne sera jamais vraiment remis
en cause par les différents gouvernements qui se sont succédé jusqu’aux années 2000. Dans les
années 1970, I’¢lectricité, toujours symbole de modernité pour les clients en comparaison du
charbon, le bois ou le pétrole, est plus que jamais en demande croissante, notamment en
matiére de chauffage. Elle est considérée comme pratique et propre; 1’Etat encourage
largement ce nouvel usage en période d’enchérissement des colits des énergies fossiles, comme
lors du plan Messmer en 1974. Cette période met, pour la premiére fois de son histoire,
I’entreprise EDF sous le feu de critiques. A partir de ces années, son image se trouve au centre
d’un certain nombre de controverses dans 1’opinion publique et aupres des récents mouvements
anti-nucléaires.” Cependant, sa situation monopolistique ainsi que les gains de productivité
qu’elle a pu, a partir de ce choix stratégique, redonner a sa clientéle et au pays, n’ont eu que

des impacts tres faibles sur son image.

On s’apercoit, dans les années 1970, que la crise pétroliere aura permis 1I’augmentation de
I’importance de I’énergie électrique dans le pays et bientdt dans les territoires francais. La
suprématie de ce mode d’énergie ne sera plus remise en question dans le milieu domestique.
Dans le méme temps, la crise en cours n’impacte pas, pour le moment, le commerce d’EDF. La
croissance de la consommation d’¢électricité suit toujours la tendance qu’elle avait auparavant :

un doublement tous les dix ans.”'

D’un changement économique a un changement de société : terrain de germination de la

solidarité en matiere d’énergie

En 1979, EDF lance sa premicre campagne institutionnelle « Des hommes au service des
hommes ». Pour EDF, il ne s’agit plus alors de promouvoir son produit « électricité » ou ses
services comme une communication de marque classique mais de mettre en valeur I’image de
I’entreprise en ciblant ses clients et ses partenaires nationaux et locaux. Le message se centre
non plus sur ’encouragement a la consommation mais sur le « service » et '« homme ». Le
lien social d'engagement et de dépendance réciproques entre des personnes et qui fait I’essence
méme de la solidarité trouve d’ores et déja un premier canal d’expression. Cette campagne sera
suivie, en 1980, par « Dans votre région, des hommes au service des hommes » et, en 1981, par
« Des hommes au service de votre avenir ». Dés cette période, EDF cherche a rassurer ses

clients de sa présence a leurs cotés au quotidien comme au futur, ou qu’ils soient.

%0 Michel Wieviorka et Sylvaine Trinh, Le modéle EDF, La découverte, 1989.
! Electricité de France, L histoire d’EDF, 1994, p- 40.
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Des hommes au sefvice des hommes
E FRANCE ¢

92

Ce changement de communication suit la crise économique car la hausse de consommation
d’énergie marque le pas. Méme si les usages continuent a croitre, il s’agit, et pour la premiére
fois, de proposer des services et des solutions qui visent a I’économie des ménages en matiére
b
d’énergie. Ces services a la clientele se déclinent pour le client afin de répondre a ses besoins
de consommer différemment, notamment lorsqu’il se tourne vers des énergies alternatives en
b
matiére de chauffage. Le message est le suivant: « Plus d’usages de 1’¢lectricité, moins
d’électricité par usage ».”> La structure interne de I’entreprise change, la « Direction de la

Distribution » disparait au profit d’« EDF SERVICES ».

Le changement économique qui a suivi les deux crises pétrolicres de 1973 et 1979 a
profondément changé la société. Si les maisons et les immeubles ont commencé a viser
I’efficacité énergétique et que I’heure est venue a la sobriété, c’est la société et 1’économie
frangaise tout entiere qui se sont profondément modifiées. Le changement d’heure a débuté dés
1975 pour réaliser des économies d’énergie, le chomage est devenu de masse et la croissance
est désormais restée faible. La politique économique de la France reste démunie devant la
stagflation. Dans ce contexte, les clients d’EDF, et Electricité de France elle-méme, sont
directement impactés. Les changements environnementaux et macro-économiques s’imposent
aux Francais dans leur fagon de consommer et la précarité notamment énergétique a donc les

¢léments nécessaires a son développement.

2 Campagne “Des hommes au service des hommes” d’EDF entre 1979 et 1982.
? Electricité de France, L ‘histoire d’EDF, 1994, p. 41.
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4. Une histoire autour de la solidarité : du debut des années 1980 a 2000, le tournant

modernisateur et une mise en place embryonnaire d’une politique de solidarité
EDF, dans I’air du temps

La relation entre I’Etat et ’entreprise EDF a été, depuis le début, encastrée dans une logique
d’intéréts communs et parfois aussi contradictoires. L’Etat a eu besoin d’EDF pour le
développement d’une offre a un tarif raisonnable pour tous et au méme prix. Il attend de
I’entreprise qu’elle devienne I1’agent d’exécution de la politique énergétique du pays,
particulierement lors du choix du nucléaire dans les années 1970. Il en allait de I’intérét déclaré
de la nation, et notamment, de sa politique industrielle. EDF, quant a elle, est une entreprise
dont le PDG est nommé aux plus hautes instances de I’Etat et qui a une légitimité particuliére
qu’elle tire de son actionnariat encore trés largement public. Cette légitimité complete
largement celle qui est fondée sur I’intérét national émanant de la loi de 1946 et du statut qui en
découle : « Notre légitimité vient de la loi de nationalisation ».”* En 1980, méme si cette
implication de I’Etat peut, de I’aveu méme des dirigeants d’EDF, faire en sorte qu’EDF soit un
agent d’exécution de 1’Etat : « Nous sommes un service public au service du gouvernement. Le
conseil d’administration et le directeur général sont révocables sur un signe de téte »,”
I’entreprise tire parti des tarifs qui sont fixés par son régisseur et propriétaire. De méme, les
choix d’investissements, gages de profits futurs plus importants pour 1’entreprise comme pour
la France, sont eux aussi décidés par I’Etat. Le statut si spécifique d’EDF nous permet de
comprendre dans le début des années 1980, quels effets a pu avoir I’arrivée, pour la premicre
fois sous la V° République, du parti socialiste a la téte de exécutif. L ’imbrication de valeurs
sociales pour I’Etat a été un élément facilitateur pour la création de la premiére convention
« Pauvreté-Précarité » en 1985. Cet élément est toutefois a pondérer dans son influence avec
d’autres comme la décentralisation et la construction européenne qui ont été essentielles a

partir des années 1980.

Le début de la notion de territoire pour 1’Etat et pour EDF

La politique de solidarité d’EDF est, nous I’avons vu, intimement liée a 1’Etat frangais. Ce
fut également le cas lorsque I’Etat a modifié sa structure de décision, en particulier en matiére
de politique sociale lors de la régionalisation. La loi Defferre de 1982 visait a la
décentralisation des pouvoirs de décision. L’« Acte 1 » de la loi de décentralisation attribuait a

partir de cette période la compétence de 1’« action sociale et du logement » au département. Le

** Michel Wieviorka & Sylvaine Trinh, Le modéle EDF, La découverte, 1989, p. 85.
* Michel Wieviorka & Sylvaine Trinh, Op. cit., 1989, p. 69.
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Service social, la Prévention sanitaire, le Conseil départemental pour le logement ou encore les
Plans pour le logement des défavorisés dépendaient des lors des décisions des Conseils
généraux. Dans une époque ou le paysage politico-institutionnel change, le contact avec les
¢lus redescend plus encore des arcanes centraux du pouvoir vers les élus locaux. Le dialogue
doit alors se faire sur le territoire avec les pouvoirs locaux, trés sensibles aux questions sociales
auxquelles sont confrontés de plus en plus d’administrés. EDF avait anticipé ce mouvement de
régionalisation puisque I’entreprise avait déja réadapté son slogan « Dans votre région, des
hommes au service des hommes » en 1980. Face a la précarité d’une partie de la clientéle et
aux demandes des ¢lus, EDF se propose alors d’étre un « acteur important du développement
local parfois bien au-dela de ses compétences propres ».”° Cet ancrage local se caractérise par
des créations d’emploi et des initiatives de développement et vise donc a prendre toute sa part,
en tant qu’acteur majeur du territoire, dans la prise en compte des difficultés locales.

Depuis le début des années 1980, le nouveau découpage territorial n’est pas sans poser
quelques problémes, particulierement en matiére de cohérence globale des actions sur le
territoire. La structure originellement centralisée et treés hiérarchisée de 1’électricien a abouti a
des difficultés de coordination interne dans les actions qui sont menées. Les découpages
internes changent d’une direction a I’autre’” et peuvent « brouiller » les actions et les messages
aupreés des élus locaux. Etonnamment, ce phénoméne est toujours bien réel trente ans plus tard

car de nombreuses parties prenantes du territoire nous 1’ont décrit.

Un vent de solidarité (mécanique)

A partir des années 1980, tout au long des années 1990 et jusqu’au milieu des années 2000,
les crises économiques ne désarment pas. Chomage et renchérissement du prix de 1’énergie
amenent un certain nombre de ménages plus modestes a faire des arbitrages dans le paiement
de leurs factures. L’individualisme semble avoir eu toute sa place a partir des années 1980.
Pour définir I’individualisme, nous nous référons & I’anthropologue Louis Dumont’® qui oppose
I’état d’esprit d’individus égaux et libres dans notre modernité” a Pesprit des « sociétés

anciennes ou régnait une compréhension foncierement inégalitaire et hiérarchique du lien entre

100 » 1
a

. s 1 . 10
les hommes, avec la subordination la société des €éléments et parties la composant ».

Pourtant dans cette situation particuliere, c’est la solidarité dite « mécanique » qui semble

z: Michel Wieviorka & Sylvaine Trinh, Le modele EDF, La découverte, 1989, p. 71.
Ibid.
% Louis Dumont, Homo Hierarchicus. Le systéme des castes et ses implications, Editions Gallimard, 1966.
% Louis Dumont, Homo Aequalis, I. Genése et épanouissement de ’idéologie économique, Editions Gallimard, 1977.
"% L ouis Dumont, Homo Aequalis, II. L idéologie allemande. France-Allemagne et retour, Editions Gallimard, 1991.
1% Olivier Bobineau, « La troisiéme modernité, ou “l'individualisme confinitaire” », SociologieS, Théories et recherches,
06/07/2011.
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I’emporter. Si cette solidarité se caractérise chez EDF par la création du Fonds Solidarité
Energie (FSE) dés le milieu des années 1980,'" d’autres dispositifs étatiques nous permettent
de relever un « vent nouveau » de solidarité dans la société francgaise. La loi n® 88-1088
mstitue, dés la fin 1988, le Revenu Minimum d’Insertion. La loi n°® 90-449, dite « Besson », de
1990 cherche a garantir la possibilité, pour une personne en difficulté¢ de paiement, d’accéder a
une aide de la collectivité pour se maintenir dans son logement. Le FSL, qui sera plus tard lié a
EDF, peut étre activé. En 1992, la loi n° 92-722 adjoint un dispositif national d’aide et de
prévention pour faire face aux dépenses d’électricité'” qui dit que « toute personne ou famille
éprouvant des difficultés particuliéres du fait d’une situation de précarité a droit a une aide de
la collectivité pour accéder ou préserver son acces a une fourniture d’eau et d’énergie ». Deux
chartes « Périssol » de novembre 1996 viendront compléter les textes déja existants pour

prévoir les conditions du maintien de 1’¢lectricité et le traitement social des impayés.

Plutot qu’une « solidarité mécanique » au sens de Durkheim, Pierre Bauby préfere parler d’une
« solidarité ciblée » qui fait son retour en force au cours des années 1980. Selon lui, la
nécessité d’aider les plus démunis de la société « s’impose alors majoritairement et gagne du
terrain dans toutes les catégories ».'** Cet esprit de solidarité se retrouve mis en application
chez EDF par différents dispositifs et se manifeste dans des sondages d’opinion au début des
années 1990. Ainsi, selon 1’Observatoire « Electricité et sociétés » d’EDF, en 1992, 57 % des
sondés estiment qu’il n’est pas normal qu’EDF coupe 1’électricité aux personnes qui ne paient
pas leurs factures, de méme, 72 % estiment que les personnes qui font ’objet d’une coupure
n’ont pas les moyens de payer les factures. Enfin, ce panel considere, a 31 %, qu’EDF est un

service public et devrait les prendre en charge.'®

La précarite énergétique et les difficultés de paiement de [’énergie, non pas une naissance
mais une reconnaissance

Au regard de ce que nous venons de décrire, les phénomeénes de précarité vis-a-vis de
I’énergie semblent naitre avec les crises des années 1970 et 1980 et étre liés au chomage de
masse. Il convient de relativiser ces propos. Les difficultés a se chauffer ou a éclairer son foyer
ne sont pas récentes. Les anciens se souviennent des difficultés a trouver du charbon ou du bois
de chauffage ; ils n’ont pas oubli¢ les tickets de rationnement des bougies en 1946. L appel de

I’Abbé Pierre en 1954 est aussi la pour nous rappeler que les conditions de vie ont

' De I’ordre de 6 millions d’euros en 1987 sous I’intitulé des conventions « pauvreté-précarité », les Fonds Solidarité

Energie ont atteint plus de 40 millions d’Euros en 2000 et changeront de nom dans ces mémes années au profit du FSL.
'% Didier Chérel, Maitrise de I’énergie et lutte contre ’exclusion : réle de ’ADEME et perceptives d’action, note de
synthése de I’ADEME de février 2006.
1% pierre Bauby, Electricité et société, Les cahiers de la prospective, InterEditions, 1994, p. 112.
'% Pierre Bauby, Op. cit., 1994, p. 113.
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heureusement été améliorées depuis lors. Le chiffrage des statistiques officielles confirme cela.
Lorsque I’on observe les chiffres de I'INSEE, on s’apercoit que la pauvreté a baissé des années
1970 jusqu’au milieu des années 1990. Elle est ensuite restée plutdt stable jusqu’au début des
années 2000.'% En réalité, nous le voyons, c’est la perception de la société qui a changé ; la
précarité pour la société, comme pour EDF, est devenue moins acceptable entre les années
1980 et 1990. Les conditions de vie précaires sont davantage reconnues par les organisations
comme EDF ou par les institutions. Chacun tente alors de trouver les outils les plus efficaces
pour en diminuer les effets. Cet équilibrage entre compétitivité et profit d’une part et les
hommes et I'intérét général d’autre part a conduit ’entreprise EDF a se positionner, dans les
années 1990, comme une entreprise « citoyenne ». L’emploi, et plus tard la défense de

\

I’environnement, ameénent a penser que I’énergéticien reconnait devoir supporter les

’ . . 1
conséquences sociales et environnementales de ses actes.'”’

La construction d’une précarité énergétique pour EDF

Depuis prés de trente ans, les pouvoirs publics ont engagé une politique de solidarité en
direction des clients démunis. L’entreprise EDF, tour 4 tour, a été proactive en la matiére (1
convention « Pauvreté, Précarité » en 1985, les partenariats avec les ONG) ou a suivi les
réglementations (automatisation du TPN, protection durant la période hivernale). Ci-dessous, la
frise « construction d’une politique de solidarité » se propose de retracer les différentes étapes

clefs qui ont abouti au discours sur la précarité énergétique que nous utilisons dans la these.

i

i
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Pour information, un individu est considéré comme pauvre quand son niveau de vie (aprés impdts et prestations

sociales) est inférieur au seuil de pauvreté. Ce seuil habituellement utilisé était de 50 % du niveau de vie médian en
France. Les données ont été compilées par I’Observatoire des inégalités sur le site www.inegalites.fr
"7 Pierre Bauby, Electricité et société, Les cahiers de la prospective, InterEditions, 1994, p. 116.
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5. Une histoire autour de la solidarité : de 2000 a 2007, le tournant de la libéralisation,

quelles conséquences pour la solidarité chez EDF ?
L’Europe, ses opportunités et ses contraintes

Depuis les années 1980, I’Europe en tant qu’espace économique s’est construite peu a peu.
Elle est une terre de nouvelles conquétes pour EDF et elle I’aide a poursuivre son
développement et ses ambitions de croissance. On peut souligner quelques rachats qui ont eu
lieu durant cette période: au Royaume-Uni, British Energy ainsi que SWEB Energy et
SEEBOARD qui aboutissent a la création d’EDF Energy en 2002 ; plus récemment, I’italien
Edison, 2° producteur d’électricité du pays. Cette croissance dans le marché unique européen
ne saurait cacher le fait que, sur son territoire national, sa société sceur Gaz de France, avec
laquelle elle avait jusqu’en 2004 partagé une direction « EDF GDF Services », se positionne
depuis sa fusion avec Suez en 2007 en tant que concurrent. Le monopole du domaine
¢lectrique, marché différent de nature avec le gaz, laisse peu a peu place a un duopole qui

maintient toutefois une domination sans partage.

Bien que I’entreprise ait répondu aux différentes inquiétudes de Bruxelles dans les années 1990
avec ’argument selon lequel les termes d’« entreprise » et de « service public » n’étaient pas
contradictoires, le modéele EDF, dans sa structure actuelle, a été fortement remis en cause par
I’ Administration Européenne et la déréglementation générale du marché de I’énergie. Apres
son changement de statut d’EPIC a Société Anonyme en 2004,'® Ientreprise a ouvert une
partie de son capital en 2015. Au début des années 2000, 1’« Europe é€lectrique » devient une
réalité : elle est basée sur de nombreux textes et directives depuis vingt ans, sur un réseau
interconnecté partout en Europe qui permet 1’échange et donc la concurrence entre les
différents pays. L’électricité s’échange et se négocie en bourse comme un produit de

consommation courante.

Selon les rédacteurs des différents traités, cette libéralisation n’est pas une fin en soi. Elle a un
objectif vertueux qui est de rendre aux consommateurs européens les fruits de la concurrence
en termes de gamme de produits et de prix moins élevés. Cela est, en théorie, rendu possible du
fait de I’émulation entre les entreprises du secteur et de leur recherche permanente de gains de

productivité. Dans ce contexte, les «clients démunis », appelés autrefois les « usagers

'% Nous verrons dans notre chapitre 6.5, qu’en cet instant de 2004, elle a entamé un processus de dépossession de ses

légitimités (inhérentes a son statut d’entreprise publique d’Etat et dont nous expliquerons ses huit composantes dans ce
méme chapitre 6). L’ouverture au marché d’EDF a fait de sa réputation sociale une terre a enjeux pour les clients et les
parties prenantes. Un phénoméne de « big bang » réputationnel a été rendu possible. Le passage en « Société
Anonyme » a notamment changé la maniére avec laquelle I’entreprise traitait la question sociale d’une partie de sa
clientéle et aussi amené a I’arrivée de nouveaux Intermédiaires. Au final, localement, c’est bien la réputation sociale
d’EDF qui peut, soit tendre vers de I’harmonisation, soit déboucher vers de la distension.
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vulnérables », voient une certaine reconnaissance de leur existence a I’échelle européenne dans
le terme de Fuel Poverty."” Ce terme, a I'origine utilisé en Angleterre, est a présent utilisé par

le plus grand nombre en Europe depuis 1’ouverture des marchés a la concurrence.

Le schéma libéral et ses étonnantes conséquences pour la solidarité

Nous I’avons vu, le schéma libéral a abouti a une attaque frontale contre la gestion
monopolistique des réseaux énergétiques en France. Le libéral est celui qui exige de I'Etat qu'il
brise une tradition, celui du monopole d’EDF, et qui le contraint a rendre la liberté de choix du
fournisseur d’énergie. Néanmoins, cette vision politique a notamment abouti a I’exigence de
séparation des activités et structures d’EDF et de GDF car elle se fonde sur le principe de la
libre concurrence entre les industries. Ce dogme qui, a I’échelle européenne, a été
profondément inspiré d’auteurs libéraux tels que Karl Popper,''® Friedrich Hayek''' ou encore

Milton Friedman,] 12

a également eu pour conséquence, chez EDF, de séparer ses structures
entre le commercialisateur (EDF) et les distributeurs (Réseau de Transport de I’Electricité
(RTE) pour la haute tension et la trés haute tension et ERDF pour les moyenne et basse
tensions). Cette reconfiguration structurelle de 1’entité EDF durant ces années 2000 a provoqué

d’autres effets systémiques.

Un changement a aussi été opéré dans les éléments de langage utilisés par les acteurs de
I’énergie au sujet du phénomene de la précarité énergétique. Méme si EDF a commencé dans le
milieu des années 1980 le traitement de ses précaires, leur dénomination et leur définition
communes aux pays européens ont permis de reprendre 1’approche britannique de Fuel
Poverty, élaborée 4 partir de la fin des années 1970 en Angleterre.''> La définition officielle a
¢été incorporée dans la loi du « Grenelle 2 » de juillet 2010 pour compléter la loi « Besson » de
mai 1990.""* Cette action a eu pour conséquence de donner une nature obligatoire a la lutte
contre la précarité énergétique. Si, a 1’échelle européenne, les outils pour faire face a la
précarité peuvent étre différents, la déréglementation du secteur de I’énergie a abouti & une
législation imposant sa prise en compte. En externe, deux organismes ont été créés. En premier
lieu, la Commission de Régulation de I'Energie (CRE), créée en 2000, adhérente du Conseil
des régulateurs européens de 1'énergie, est chargée de veiller a la bonne marche du marché de

l'énergie et d'arbitrer les éventuels différends entre utilisateurs et exploitants.''> En 2006, le

1% Ce terme est 1’équivalent francais de « précarité énergétique ». Cette expression désigne la situation dans laquelle un
ménage consacre plus de 10 % de son revenu pour chauffer son logement.

10 Kar] Popper, La Société ouverte et ses ennemis, Seuil, 1979.

! Eriedrich Hayek, La Route de la servitude, PUF, 1943.

"2 Milton Friedman, Capitalisme et liberté, Leduc.s Editions, 1962.

'3 Frangois Bafoil, Ferenc Fodor et Dominique Le-Roux, Op. cit., 2014, pp. 185-211.

""" Francois Bafoil, Ferenc Fodor et Dominique Le-Roux, Op. cit., 2014, p. 219.

" www.cre.fr

67



médiateur national de I'énergie a été, a son tour, enfanté. Il est chargé de concourir a
l'information des consommateurs sur leurs droits et de préconiser des solutions aux litiges entre

. . ’ - 11
clients et fournisseurs d’énergie.''®

Dans une société libérale la protection sociale repose de prime abord sur une initiative
personnelle et volontaire. Or, ces derniéres années, force est de constater que les contraintes
européennes ont indirectement modifié¢ la structure interne de gestion de la clientele précaire
chez EDF. Les actions de solidarité se sont professionnalisées et architecturées autour de
processus et de directions ayant des visions stratégiques. Au dire de nombre d’acteurs qui ont
connu la période avant 2007, I’ouverture des marchés de 1’énergie a fait passer les services en
charge de la précarité a des « pdles » spécialisés sur ces questions, alors qu’avant « tout le
monde avait une posture empathique vis-a-vis de la pauvreté et des impayés, dorénavant cette
tache est dévolue a des professionnels qui sont formés sur ces questions. On est passé de
I’amateurisme au professionnalisme ».''” Dans une structure organisée et divisionnalisée, seuls
les professionnels sont, au besoin, capables de prises de responsabilité qui nécessitent I’état de
liberté vis-a-vis d’une société libérale. Ainsi, le client précaire, souvent invisible dans la
société, retrouve de la visibilité et une place dans 1’espace public grace un certain nombre
d’outils techniques tels que les indicateurs et les procédures. Cet amateurisme,''® précédant
2007, garde néanmoins, pour les clients, un coté sympathique et « cool » qui est loin d’étre

inutile.

6. Une histoire autour de la solidarite : de 2007 a 2014, le tournant de la
professionnalisation de la solidarité et ses conséquences. Passage d’une solidarité

« naturelle » a une solidarité de « professionnel »

Depuis juillet 2007, la clientele des particuliers peut choisir son fournisseur d’énergie. Cette
année 2007 a été également ’année de la création des « poles de solidarité » qui existent
toujours. Cette mise en place constitue 1’événement historique notable de ce qui a ponctué
I’histoire d’EDF en matic¢re de solidarité au cours de ces dernieres années. Nous verrons aussi
que cette période marque 1’ancrage d’EDF autour de sa réputation d’entreprise solidaire et
sociale et que I’entreprise souhaite volontairement marquer le jugement des clients par ce
choix. Quand les concurrents semblent se concentrer sur la clientéle solvable et rentable, EDF
conserve les insolvables et les ménages isolés géographiquement et, plus largement,

socialement. Pour accueillir leurs requétes multiples, les pdles de solidarité accueillent environ

116
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www.energie-mediateur. fr

Propos d’un cadre d’EDF qui gére un « pole de solidarité » basé a Limoges.

Dans le chapitre 6, nous reviendrons sur 1’avant privatisation, et la professionnalisation des pratiques, pour éclairer la
multitude des taches des Intermédiaires marquées par un « amateurisme sympathique » en matic¢re de solidarité.
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une demi-douzaine de conseillers encadrés par, au minimum, un correspondant solidarité,

voire, en plus, un manager et un appui métier.

La communication comme outil d’influence et d’information

En novembre 2012, EDF lance une grande campagne de communication « EDF & MOI »
autour de huit engagements que 1’entreprise souhaite prendre aupres de sa clientele. Elle a pour
but de répondre « aux besoins prioritaires que ses clients ont notamment exprimé a travers la
consultation organisée par EDF a partir du printemps 2012 ». Parmi les huit besoins
prioritaires, I’'un concerne directement la précarité¢ énergétique : « ’Engagement n° 8 - Vous
aider dans les moments difficiles » et fonctionne autour de la justification suivante : « En cas
de difficultés financieres, nous sommes toujours a votre écoute pour étudier avec vous une
solution personnalisée. » car, selon 1’é¢tude de I’entreprise, « Pour 80 % des clients d’EDF, un
fournisseur proche est un fournisseur qui leur propose des solutions de paiement en cas de
difficultés pour payer leur facture ».'" Le « social » devient alors un argument commercial. On
comprend donc qu’EDF cherche a préserver sa réputation d’ « entreprise sociale » auprés des
clients et a maintenir le réle actif que peuvent avoir les Intermédiaires dans leurs actions sur

leur territoire.

A travers la campagne de communication ci-dessous, elle souhaite, a I’arrivée de I’hiver,
réaffirmer ses différentes valeurs. Cette opération a deux cibles et souhaite, de ce fait,
influencer deux acteurs : les clients, qui peuvent voir cette campagne de publicité lors de spots
publicitaires ou dans les pages de journaux, et les agents EDF qui peuvent se voir réaffirmer les
valeurs de I’entreprise dans des brochures internes telles que le trimestriel « Courant solidaire »

publié par le pdle EDF commerce et « destiné aux acteurs de la solidarité ».'*

ENGAGEMENT N°¢

"[]IE

.

AIDEE
|’F; - ¢ -.L;"_'I.:w‘.
DIEEICILESH

1

"' Dossier de presse EDF du 6/11/2012. http://medias.edf.com/Presse/Dossiers/EDF/2012/dp 20121106 engagements.
120 «“Courant solidaire”, numéro 2, octobre 2012, EDF Commerce Sud-Ouest.
! Voir I’affiche « Engagement n° 8 » en annexe 7.
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Selon le magazine, « cet engagement traduit la proximité qu’EDF entretient avec ses clients :
une écoute, certes, mais surtout une aide dans les moments difficiles, pour apporter de la
confiance, pivot de notre relation clients. Aujourd’hui, chacun est susceptible de passer par
une période financiérement sensible. [...] Parce que le poste Energie (toutes énergies
confondues : chauffage mais aussi transport...) est ['une des dépenses « contraintes », EDF
porte une attention particuliere a [’écoute de ses clients les plus fragiles ». Cette campagne de
communication marque un tournant de la relation qu’entretient depuis toujours EDF avec la
solidarité en plus d’étre un changement de paradigme vers une démarche compréhensive de la

clientele. Il y a, a cela, deux raisons essentielles.

La premicre raison est que la communication a une visée de relations avec la clientéle sur un
registre a la fois commercial et solidaire. Sur les huit engagements, outre celui que nous venons
de décrire, trois autres peuvent correspondre en partiec a des engagements mixant les deux
postures (Engagement n° 3 - Vous proposer des modalités de paiement souples et
personnalisées ; Engagement n° 5 - Vous aider a mieux consommer ; Engagement n° 7 - Vous
donner toujours une réponse en cas de réclamation). Ce choix montre une orientation
stratégique singuliére du discours du fournisseur d’énergie depuis 2007 et ’ouverture de la
concurrence pour les clients particuliers. Cette orientation communicationnelle montre aussi
que la solidarité est un ¢lément qui peut €tre utilisé comme un atout dans la communication
d’une entreprise car, selon I’étude de I’entreprise, les clients d’EDF semblent attendre une prise

en considération des phénomenes sociaux dans la facon de faire du commerce.

La seconde raison vient du fait que c’est la premiére fois qu’EDF communique pleinement,'*
et en direction de I’ensemble de la population, sur les processus de solidarité qu’elle peut
mettre en place et sur ses conseillers spécialement formés pour leur répondre. Avant, nul
besoin de communiquer sur I’axe solidarit¢ d’EDF ; depuis plus de vingt ans, cela « tombait
sous le sens » et « allait de soi». Quand elle s’ouvre aux marchés et marque un tournant dans
son histoire, elle sent le besoin de rebatir une relation de confiance avec les clients et de les
rassurer : en situation d’incertitude et de crise, elle restera a leurs cOtés grace a ses
professionnels de proximité. La solidarité « naturelle » de I’« amateurisme sympathique », dont
faisaient ordinairement preuve, par le passé, les agents EDF, est désormais institutionnalisée
dans les procédures comme dans la communication. La solidarité se manifeste sous 1’égide de
« professionnels » qui souvent ironisent sur les « anciens » et leur facon de procéder. Il n’y a
pas formellement, chez EDF, de communication interne aupres des salariés afin qu’ils gardent

leur éthique de service public ; elle n’est le fruit que des actions des acteurs Intermédiaires.

"2 Voir I’annexe 9 : La lutte contre la précarité énergétique, une priorité d’EDF en 2012.
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Des produits comme outils de ciblage marketing

EDF vend depuis 2007 un certain nombre de produits qui ont pour but de cibler une
clientéle démunie. Si auparavant la vente d’un produit se faisait suivant le ressenti du vendeur
et sans objectifs de vente clairs, les choses changent depuis I’ouverture a la concurrence.
Paradoxalement, le client précaire est un client auquel on vend, ou avec lequel on réalise une
« vente fortement orientée », selon les propos d’un certain nombre de conseillers en boutique et
téléphoniques. Parmi ces produits que 1’on peut voir proposés aux clients en difficulté de
paiement et qui rapportent de I’argent a I’entreprise voire a I’employé sous forme de primes, on
peut citer la mensualisation (qui constitue une avance de trésorerie pour I’entreprise) et la
facture électronique (qui diminue les frais d’envoi pour I’entreprise). Les recommandations
d’achat ou de souscription se basent sur le cOté pratique (« automatique », « sans gestion ») et
le coté €économique pour le client ou la planete (« plus d’achat de timbre », « économie de
papier », « lissage du budget »). D’autres produits sont vendus avec un argumentaire lié¢ aux
« économies substantielles » que le client pourrait, a terme, réaliser ; c¢’est le cas pour le suivi
conso (2,90 euros par mois) ou le discours autour de la prévention du risque comme
I’assurance facture énergie (2,90 euros pour 1 personne, 5 euros pour 2 personnes). Tous ces
services sont suggérés et promus dans le trimestriel « Courant solidaire » publié par le pole
EDF commerce et « destiné aux acteurs de la solidarité » de la région Nord-Ouest durant une

période de deux ans entre 2007 et 2009.

La solidarité est un business comme un autre

Nous le voyons, durant ces dernic¢res années, la politique de solidarité a suivi le virage de la
privatisation en se rapprochant un peu plus des méthodes du « marketing des services ».
L’embauche et la formation de nouveaux professionnels de la solidarité ne sont pas le fruit du
hasard, on cherche dorénavant a vendre des services a tous les types de clientéle et cela ne peut
plus se faire de maniére « instinctive » avec des agents qui n’en ont pas fait leur métier. La
solidarité est ici un business comme un autre qui est géré par des professionnels dont le but est
donc d’en tirer un profit pour eux-mémes, sous forme de primes, ou pour leur entreprise. En ce
sens, ils mettent en ceuvre leur capacité de « professionnels » a assurer les engagements d’EDF
envers la société frangaise.'> Nous avons retrouvé, durant nos observations en boutique ou lors

des échanges téléphoniques, ce que dénoncent Pingon et Pingon-Charlot, le fait de proposer ou

> Vous trouverez en annexe 8 le début du journal interne d’EDF « Plus fort. Ensemble, partageons Commerce Grand

Centre ». Document collecté dans le centre d’appels de Limoges début 2013, ce journal explicite 1’attachement fort de
ce pdle commercial pour la solidarité dont il a récupéré puis intégré I’entité organisationnelle a partir de mi-2012.
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non aux pauvres les services qui leur sont destinés.'** Pour eux, le client précaire d’ailleurs, a

priori, est un client comme un autre car il peut également payer :

« Non, il n’y a absolument pas d’ambiguité en ce sens que si on fait bien de la solidarité, les profits
arrivent | C’est normal ! C’est ce que je disais aux travailleurs sociaux, on est dans des mondes différents,
il disait “Vous étes des vilains coupeurs !”’, moi je disais, il faut faire le distinguo entre celui qui peut
payer et celui en réelle difficulté. Pour moi, un client en difficulté est aussi un client qui peut payer ! » '*°

7. L’histoire d’EDF en matiére de politique sociale, une confusion d’histoires connues

et inconnues ?

L’histoire que nous venons de présenter d’EDF en la croisant avec celle de sa politique de
solidarité ne pourrait étre compléte sans une mise en perspective avec d’autres qui ont émaillé
la notion méme de solidarité ou encore celles qui se situent en périphérie des valeurs de

solidarité chez EDF. C’est ce que nous nous proposons d’¢tudier dans ce sous-chapitre.

L ’histoire non linéaire de la notion de solidarité

La solidarité peut étre vue comme une idée, une valeur ou bien encore un principe. Entre
universelle interdépendance entre les étres humains, instinct de sympathie voire d’empathie qui
nous porte a partager les souffrances des autres et a leur venir en aide ou encore dette
morale,'? la solidarité posséde une polysémie qui peut expliquer son récent succés. En France,
sa naissance et son histoire semblent peu ou prou en lien avec I’expression des liens affectifs et
moraux qui unissent une fratrie ; la fraternité est la devise de la République frangaise. « La
fraternité porte aujourd’hui le nom de solidarité » selon Truchet ;'*” voila bien ce qui montre,
par extension, et a des périodes différentes, que le groupe sera présent par obligation morale
pour aider I’individu. L’autre devise « Un pour tous ! Tous pour un ! » que ’on doit au roman
Les trois Mousquetaires d’Alexandre Dumas'*® réinsére, si besoin était, cette notion dans
I’inconscient collectif des Frangais au milieu du XIX° siécle. Blais parle alors d’une époque ou
I’idée est « romantique ».'* La notion continuera & se construire dans la société francaise a
travers son insertion successive dans différents paradigmes : scientifique, économique et méme

légaliste durant la fin du XIX® siécle. La premiére partie du XX° siécle voit le profond ancrage

du mouvement solidariste, laique et républicain en France qui tend a relativiser I’image du

* Monique Pingon-Charlot et Michel Pingon, La violence des riches. Chronique d'une immense casse sociale, La

Découverte, coll. « La Découverte/Poche », 2014. R
> Entretien avec la responsable de la politique solidarité d’EDF en lle-de-France.
126 Marie-Claude Blais, La solidarité, Histoire d 'une idée, Editions Gallimard, 2007, pp. 10-11.
"7 Didier Truchet, Le Droit public, PUF, 2003.
128 .

Ibid.
2 Marie-Claude Blais, Op. cit., 2007, pp. 49-73.
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modéle social francais'*® comme directement originaire du Conseil national de la Résistance et
de la naissance de la Sécurité sociale en 1945. Cela est également vrai en ce qui concerne
I’existence de I’entreprise EDF. Indubitablement, ni le Général de Gaulle, ni le Parti
Communiste frangais ne sont, a la fin de la Seconde Guerre mondiale, les seuls architectes du
systéme social de la République. Les années de croissance soutenant I’économie frangaise, il
faudra attendre les années 1980 pour que la notion fasse son retour dans les débats publics et

132

politiques'' en tant que « contre-révolution ultralibérale »."** Entre la fin du XX° siécle et le

début du XXI°, les poussées du « solidarisme », néologisme né de la philosophie de la

33 gaffirment en tant que théme

solidarité impulsée au XIXC® siécle par Léon Bourgeois,'
récurrent de nombre d’articles en méme temps que I’on parle de « crises du libéralisme », en
particulier depuis la crise financiere de 2008. Au regard de cette rapide chronologie de la
notion de solidarité, on s’apercoit que I’Etat-providence, tout comme EDF et sa politique
sociale, ne sont pas, en 2014, en totale déconstruction mais plutot en plein coeur d’un débat qui
dure depuis maintenant deux siécles. Cependant, ce ne sont pas les soubresauts de regain de
I’utilisation du mot « solidarité », comme par le syndicat « Solidarnosc »'** en 1980, qui
effaceront les difficultés contemporaines auxquelles doivent faire face les Etats et les
entreprises comme EDF dans la mise en ceuvre de solidarités. Dans un contexte ou les déficits
publics s’accumulent, ou I’économie frangaise n’a pratiquement plus de périodes de croissance
forte, ou les collectifs de travail laissent parfois place a une individualisation galopante, ou les
partenaires sociaux ne représentent plus qu’eux-mémes et ou le prix de 1’énergie augmente, la

solidarité¢ pour les plus démunis est économiquement plus difficile & mettre en ceuvre que

soixante-dix ans auparavant.

Politiques sociale et sociétale dans [’histoire d’EDF, une nuance importante

Nous avons présenté de nombreuses histoires de 1’Electricité de France depuis ses origines
jusqu’a nos jours afin d’introduire des éléments marquants de la politique sociale de
I’entreprise. Or, depuis une quinzaine d’années, de nombreux articles portent sur un versant
plus « sociétal » des politiques mises en ceuvre par les entreprises privées. Cela s’explique par
le fait que la plupart des grandes entreprises possedent aujourd’hui une politique « sociétale »,
car elles touchent aux différents aspects de la vie sociale des parties prenantes avec lesquelles

elles travaillent, celles-la méme qui constituent la société, mais les grandes entreprises ne

i? Serge Audier, La pensée solidariste, aux sources du modéle social républicain, PUF, 2010, p. 5.
1bid.
32 Alain Supiot, L Esprit de Philadelphie : La justice sociale face au marché total, Seuil, 2010, p. 126.
'3 Léon Bourgeois, Solidarité, Armand Colin, 2011 (1™ édition parue en 1896).
** Signifiant « solidarité » en polonais, elle est une fédération de syndicats polonais fondée en 1980 et dirigée par Lech
Walesa. Il s’opposera au régime communiste en place en Pologne.

73



possedent pas nécessairement de politique « sociale ». Cette derniere renvoie a des missions
plus traditionnellement laissées au secteur social, telles que 1’assistance et I’assurance contre
les grands risques sociaux comme la maladie, la vieillesse, I’accident ou encore la pauvreté. La
nuance est importante car la prise en compte du « social » dans une politique, c'est-a-dire les
rapports entre un individu et les autres membres de la collectivité, est un travail plus spécifique
qui demande davantage de connaissances de son environnement et, pour EDF, de sa client¢le.
Des actions concretes sont d’ailleurs requises pour objectiver les résultats de cette politique
« sociale » et sont, bien entendu, plus coliteuses. Au contraire, la politique « sociétale » répond
mieux a D’élargissement du concept aux impacts non plus seulement sociaux, mais aussi
environnementaux, financiers ou encore économiques d’une entreprise.'” Plus large, cette
derniére est davantage en adéquation avec le contexte actuel des entreprises dans un marché
mondialisé. Aussi la grande échelle économique des marchés et I’existence de filiales
étrangeres font-elles du terme « sociétal » quelque chose qui correspond mieux aux besoins des

grandes entreprises mondialisées ayant laissé de coté leur ancrage national.

Dans le cas de I’entreprise EDF, il faut admettre que les histoires liées a la politique sociale et
celles liées a la politique sociétale souvent se confondent. D’ailleurs, les propos des différents
décideurs de la politique sociale que nous avons entendus lors d’entretiens individuels
paraphrasent bien souvent ce qui est €crit sur le livret de la politique sociétale a la fin des
années 2000 : « La politique sociétale est une condition clé de pérennite pour toute
[’entreprise ; elle exprime une contribution forte vis-a-vis de la société, tout en garantissant
’intérét économique de [’entreprise ». L intérieur de ce livret d’EDF s’intitulant « 60 actions
sociétales pour une contribution citoyenne. » et publi¢ en 2008, présente, selon trois volets :
« Accés a D’énergie », « Habitat & emploi et « Education », les actions déployées par
I’entreprise sur les différents continents. Les actions peuvent étre extrémement diverses comme
le soutien aux victimes thailandaises du tsunami en 2004, le soutien a l’apprentissage des
femmes en France sur les métiers techniques depuis 2005, la prévention du SIDA en Afrique
du sud a partir de mi-2007 ou encore le travail qu’EDF Energy a pu réaliser en Angleterre
contre la précarité énergétique et le surendettement depuis 2003. L’encadré suivant expose une
action « sociétale », qui pourrait aussi étre appelée « sociale », et qui est présentée comme les
59 autres actions sociétales en termes de « sens », de « ressources », de « résultats » et de
« bénéfices ». A partir des années 2000, un tournant gestionnaire apparait clairement dans ce

qui touche au rapport d’EDF avec le social.

"% Jean-Pascal Gond & Jacques Igalens, La Responsabilité Sociale de I’Entreprise, PUF, 2010.
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Il n’est pas possible de donner, en quelques paragraphes, un panel représentatif des actions
menées au cours du temps par EDF mais I’on peut avancer I’idée qu’elles sont, depuis le début
des années 2000, constantes sur la durée et qu’elles complétent un peu plus les histoires

. .. . . . . , 1
qu’EDF construit autour de sa politique sociale depuis une quinzaine d’années. '*°

Localisation : Entités : Direction Distribution, Déploiement: Théme:
France Direction Commerce depuis 1994 clients vulnérables

_ La médiation pour favoriser le dialogue avec les habitants

EDF s’est engagée a promouvoir les structures
de médiation, lieux d'accueil implantés dans
les quartiers. Ce sont des relais d'information,
d‘aide a la prévention et a la résolution

des difficultés rencontrées par les habitants.

Sens de l'initiative

* Rapprocher EDF d’une partie de sa clientéle.

* Faciliter le recouvrement des dettes
d'énergie.
« Conseiller sur I'usage des énergies.

Actions entreprises

EDF participe a 53 structures de médiation
comme les Points information médiation
multiservices (PIMMS) —avec 'Union des
PIMMS - ou les Points services aux particuliers
(PSP)—avecla Fondation agir contre
I"exclusion (Face). En outre, elle concourt a
I"émergence de 40 nouveaux projets,

en association avec les partenaires publics
etlesentreprises. C'est par exemple

Confusion d’histoires

dans le cadre d'un PIMMS qu’en Basse-
Normandie, un dispositif de médiation
sociale rurale a été mis expérimentalement
en place. Des professionnels de la médiation
serendent chez des personnes repérées
comme vulnérables dans deux zones test.
Le médiateur recherche dessolutionset
identifie les informations utiles pour I'accés
ou le maintien des droits.

Autre exemple, larégion Méditerranée,
qui a accueilli le premier PSP a Marseille

en 1997, abrite aujourd’hui cing PSP
regroupés au sein de |'association
Meédiance 13.

La Direction Commerce asignéen juillet
2007 une convention avec la Face
prévoyant |'organisation d'un pole
—Facecité—pour animer et développer

le réseau des PSP.

Ressources mobilisées
400 emplois en contrats aidés.

RESULTATS

» Médiance 13:3200 personnes accueillies
en 2006, dont 1663 pourimpayés.

* En Normandie : une solution a été trouvée
pour 60 % des clients contactés.
Sur 59 coupures, une seule n'a pu étre évitée.

Bénéfices pour

les parties prenantes

* Pour les clients vulnérables : amélioration de
conditions de vie, accés a des conseils surla

Maitrise de la Demande d'Energie (MDE),
diminution du nombre de coupures.

* Pour les collectivités : renforcement du lien
territorial.

* Pour EDF: complément en matiére de
relation client, vers les clients vulnérables.

Une confusion persiste dans de nombreux récits rapportés par nos interlocuteurs du terrain.

Ce flou s’entrevoit lorsque 1’on observe le statut d’EDF et le service public a la francaise. Les
choix politiques et industriels autour de I’entité et réalisés par I’Etat sont de nature & semer le
trouble. Dans la mesure ou I’Etat s’est érigé comme le seul garant de I’intérét général francais
par cette imprécision : « L’intérét général est I’'objet méme de 1’Etat », et ou il assurait lui-
méme le monopole d’Etat d’EDF jusqu’en 2004, il applique la méme approximation sur le
statut d’EDF. Cette imprécision a, en effet, permis a I’Etat une adaptabilité réguliére du droit
de sorte a toujours définir, par son action, le service public comme EDF autour du fait qu’il
puisse « transcender les intéréts particuliers et fonder I’intérét commun des citoyens plutot que

, . e A . .. . . I 1
de se déduire des intéréts individuels qui seraient partagés par tous ».">” Lors de ’ouverture des

% 1 e document « La médiation pour favoriser le dialogue avec les habitants » est un document donné par les agents
d’EDF du territoire afin de communiquer auprés des parties prenantes locales sur les actions de 1’entreprise.

B7 « Le service public “a la frangaise” : un mythe national au prisme de 1’Europe », article d’Emmanuel Brillet paru
dans la revue « L’Economie politique » n® 24, trimestriel d’Octobre 2004, Editions Alternatives économiques.
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marchés de 1’énergie en Europe, I’Etat frangais s’est vu critiqué pour son jacobinisme et sa
propension a garder tout pouvoir sur ce que doivent étre les missions de service public en
France. Cette volonté conduit a auto-justifier toutes ses décisions sans qu’elles ne lui soient
opposables. Cette situation aboutit jusqu’aux années 2010 a une confusion entre compétences
du concédant et compétences du concessionnaire, malgré la loi de modernisation du service
public de I’électricité du ler Février 2000 qui stipule que ces compétences sont dévolues aux
collectivités décentralisées et supposées concédantes. Les paradoxes autour de la présence de
I’Etat dans le capital, dans ’emprise organisationnelle et dans la structuration locale d’EDF, ne
sont pas sans poser un certain nombre de problémes. Ils ont aussi pour résultat de créer une
confusion d’histoires : EDF reste, aux yeux de I’histoire francaise, des institutions européennes
et des clients, établissement d’Etat en interne, entreprise capitaliste en externe, qui peut, de ce
fait, jouer du systeéme et en tirer un avantage compétitif pour capter des parts de marché et des
réseaux ailleurs. D’ailleurs, cette confusion se retrouve trés régulicrement dans les discours de

la clientele ; les symboles historiques restent, malgré tout, trés forts :

« Depuis 2007, mais aussi depuis 1946, il y a une confusion entre EDF et le service public. » ; '**
« Les gens n’ont pas suivi le changement EDF et GDF, il y a une dizaine de fournisseurs : “Ah bon ?” me
disent-ils | » *°

De la notion de « client » a celle de « client précaire », un nouveau modele de gestion ?

Nous I’avons dit, les premiers plans commerciaux et la notion de « client » arrivent dés les
années 1960. Le « compteur bleu » est un symbole fort de cette période pour se rapprocher de
la clientéle qui était alors pergue comme un « ensemble uniforme d’abonnés ».'* L’entreprise
n’a pas attendu la libéralisation du secteur de I’énergie pour travailler son offre vers une
population de « clients » et non plus d’« usagers ». Pourtant, il faudra attendre les années 1990
pour que cette démarche se traduise dans I’organisation de 1’entreprise en « logique client ».
Les centres de décision sont organisés autour de « groupes responsables » en lieu et place des
« agences territoriales ». 141 Les collectivités territoriales, les professionnels comme les artisans,
les industriels ou les particuliers sont dorénavant gérés et segmentés chez EDF en groupes
d’agents organisés par métier et par contrats d’objectifs. Il s’agit alors de répondre
spécifiquement de la manie€re per¢gue comme la plus efficace pour le chef d’entreprise ou le

maire d’une commune.'* C’est un véritable changement de culture qui s’est opéré dans

¥ Entretien avec le responsable du développement durable d’EDF au siége parisien.

** Entretien avec une conseillére du centre d’appels d’EDF basée 4 Nanterre.

" Emmanuel Martin, Manager en dernier ressort, un travail de I'encadrement de proximité a EDF, thése en sociologie
soutenue le 27 novembre 2012, EHESS.

U Ibid., pp. 95-96.

"2 Les deux ont a ce titre des définitions différentes de I’efficacité. Si le chef d’entreprise prend davantage en
considération le critére économique, le maire a des considérations plus fortes pour le maintien de 1’énergie de ses
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I’entreprise encore publique. Les objectifs quantifiés ont alors été¢ « I’alpha et ’oméga » des
managers dans les relations avec les clientéles. C’est dans cet univers qu’une « logique client
démuni » est née au début des années 2000 et avec la libéralisation du secteur de I’énergie. Le
client, méme en difficulté, reste un client comme un autre et il est intégré aux indicateurs de
performance. La « logique client » est alors déclinée en direction d’un segment de la
population pouvant tout de méme faire I’objet de recherche de profits et 1a ou des managers
vont tout faire en termes d’innovations pour rendre compte de leurs performances. Cette
« logique client démuni » est-elle contradictoire avec les fondements du service public qui se
résument dans ses trois principes fondateurs: la continuité de service, de mutabilité et
d’égalité ? La réponse peut étre ambivalente. La politique de solidarité est assurément en phase
avec les deux premiers principes de continuité et de mutabilité car elle correspond réellement a
une adaptation du service public et a une volonté d’EDF d’assurer sa mission. Cependant, cette
volonté, depuis les années 1990, qui consiste a vouloir réguler, de manicre spécifique et a la
marge, les nouveaux « problémes » rencontrés en matiere de précarité énergétique est en
contradiction avec le principe d’égalit¢ du service public francais. Un client pauvre va

potentiellement avoir un traitement spécifique.

Une action de solidarité peut en cacher une autre

Les apparences sont trompeuses, il convient de rester prudent car les actions qui sont
déclarées « de solidarité » a I’intérieur d’EDF ne sont pas les seules a exister lorsque 1’on parle
d’un ensemble d’actions de solidarité¢ chez I’électricien. Certes, les agents EDF, nous le
verrons, inventent et innovent en permanence dans leurs emplois de professionnels de la
solidarité. Cependant, nous avons déja pu constater que la structure d’Electricité de France
dépasse le cadre purement intra-organisationnel en mati¢re de solidarité et d’autres acteurs sont
a prendre en compte. Ces acteurs oubliés de I’histoire écrite de la solidarité chez EDF sont
pourtant le « ciment social » qui lie ’entreprise aux gens qui continuent, malgré tout, a payer
tant bien que mal leurs factures d’¢électricité. Sans eux, les pages les plus récentes de la
politique de solidarité chez EDF n’auraient pu étre rédigées. Depuis le début de la mise en
place d’une politique de solidarité concreéte chez EDF, de nombreuses associations d’échelle
nationale ou locale se sont engagées a ses cotés. Les Restos du cceur, la Croix rouge, le Secours
catholique ou le Secours populaire sont quelques-unes des entités les plus connues et qui

participent a I’histoire d’EDF en matiére de solidarit¢ dans ses actions contre la précarité

administrés, que ce soit en situation de catastrophe climatique ou dans les coupures d’énergie des précaires du territoire.
La paix sociale est un critére d’efficacité qu’EDF, d’ores et déja, ne peut pas omettre sous peine de ternir sa réputation
d’entreprise sociale et responsable du sort de ses clients auprés de 1’ensemble des acteurs locaux.
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énergétique sur les territoires. D’un point de vue local et dans une autre mesure, c’est une autre
association créée dans le cadre de la loi du ler juillet 1901, PUDAF (Union Départementale
des Associations Familiales), qui participe a la co-gestion du dispositif FSL dans de nombreux
départements. Les liens sont si forts avec ces associations de bénévoles que de nombreux
anciens d’EDF s’y investissent en tant que bénévoles spécialisés dans le domaine de 1’énergie
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et de la précarité¢ énergétique.

Dotés d’une parole libre et d’un pouvoir de lobbying
important, ces bénévoles ont donc un role essentiel sur les territoires dans la fagon dont se
créée I’histoire de la solidarité sur les territoires. L’histoire d’EDF se lie a I’histoire de ces
associations reconnues dans la société francaise et dans ses institutions, chacune des parties

profitant réciproquement de la notoriété et de I'image de I’autre.

La contre-histoire de la notion de solidarité d Electricité de France

L’histoire de la solidarit¢ chez EDF ne saurait cacher une autre réalité : I’existence de
solidarités autres que la « solidarité organique » s’effectuant entre I’entreprise et la clientéle
dans un processus précis. Nous voulons ainsi introduire, dans notre propos, la « solidarité
mécanique » qui existe entre collégues. Pour I’expliciter, nous nous appuierons sur deux

moments historiques marquants : la tempéte de 1999 et les greves de 2004.

Du point de vue des agents que nous avons rencontrés, les tempétes de 1999 ont été ’occasion,
pour EDF, de réaffirmer son attachement au service public aupres des clients tout autant que de
I’Etat. Les agents d’EDF qui ont connu cette période aiment a raconter ’esprit de mobilisation
générale et de solidarité professionnelle qui régnait en cette fin d’année 1999. Les tempétes de
plus de 150 kmv/h, vues comme le « déchainement de forces gigantesques et sauvages »,'** ne

pourraient rien contre la lutte collective en place dans I’entreprise de service public.

Dans I’image ci-dessous, que I’on retrouve dans le livre institutionnel d’EDF retracant la
tempéte, la ressemblance avec la premi¢re campagne institutionnelle « Des hommes au service
des hommes » de 1979, est frappante, nous en parlions au début de ce chapitre. Rappelons qu’il
s’agissait alors de promouvoir le produit « électricité » tout en construisant I’image de
I’entreprise autour de I’« homme » et du lien social. En 1999, les hommes sont « toujours » au
service des hommes. Seule différence, les hommes se sont ouverts a d’autres contrées puisque
de nombreux agents sont venus d’autres pays pour préter main-forte au réseau francais et a ses
hommes en difficulté. La solidarité est devenue internationale comme c’est le cas dans la photo

ci-aprés entre un agent frangais et un agent marocain.

143 Frangois Bafoil, Ferenc Fodor & Dominique Le-Roux, Op. cit., Les Presses Sciences Po, 2014, p. 241.

' Daniel Pierrejean, EDF, tempétes et solidarité, Albin Michel, 2000, p. 7.
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Des hommes (toujours) au service des hommes
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Dans la premiére phase de gestion de la crise, les nombreux agents se sont « présentés
spontanément sur leur lieu de travail pour préter main forte aux agents déja en place ».'*° Une
dynamique sociale était en effervescence. La multiplicité des problémes notamment en matiere
de ressources techniques et humaines que rencontraient les agents fut accompagnée d’attentes
fortes de la part de la clientéle. Face a cela, les divergences ne pouvaient avoir cours et les
relations se construisaient alors autour de rapports de proximité et d’interdépendance quels que
soient les niveaux hiérarchiques, ce qu’Elisabeth Chauffier et Jérome Cihuelo appellent une
« solidarité de circonstance ».'*’ La solidarité et I’entraide se retrouvaient aussi bien sur les

plateaux téléphoniques que prés des poteaux électriques dans les campagnes frangaises.

« On était contents de voir cette solidarité d’entreprise. On a senti une entreprise, un esprit d équipe, de
service au client. Il n’y a pas une personne qui voulait ldcher le téléphone [...] On s’est sentis dans le

rouage. Comme dans le quotidien, on est coupés du réseau, on n’a pas l'impression de faire partie du
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rouage. »

Cet événement majeur a permis une solidarité mécanique entre colleégues qui a ensuite conduit
a une solidarité d’ordre a la fois organique et mécanique pour les clients en difficulté
d’approvisionnement.

« Quand un collégue avait une information, il la donnait aux autres. Ce qui permettait ensuite a chacun de
la transmettre au client. »'*°

' Daniel Pierrejean, EDF, tempétes et solidarité, Albin Michel, 2000, pp. 70-71.

1% Mathieu Brugidou, Jerome Cihuelo et Héléne Y. Meynaud, Tempéte sur le réseau, I’engagement des électricien(ne)s
en 1999, L’Harmattan, 2002, p. 107.

"7 Mathieu Brugidou, Jerome Cihuelo & Héléne Y. Meynaud, Op. cit., 2002, p. 109.

' Interview d’une maitrise d’accueil in Mathieu Brugidou, Jerdme Cihuelo & Héléne Meynaud, Op. cit., 2002, p. 118.
¥ Entretien avec un agent d’accueil in Mathieu Brugidou, Jerdme Cihuelo & Héléne Meynaud, Op. cit., 2002, p. 114.
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En situation de crise majeure en 1999, comme en cas de précarité énergétique maintenant, la
solidarité¢ organique ou mécanique d’un groupe social semble étre une ressource technique,
économique ou psychologique essentielle. La lutte commune et collective autour d’un
événement climatique n’est pas le seul épisode de solidarité mécanique que nous souhaiterions
relever dans I’histoire d’EDF. Il est un autre moment historique ou les relations humaines et
solidaires ont pris le pas, en termes d’existence, sur les processus de politique de solidarité ; ce
sont les mouvements de gréve de 2004 et leurs conséquences pour le client avec les opérations
« Robins des Bois ». La mobilisation qui a eu lieu entre le 8 avril et le 29 juin 2004 avait pour
but de s’opposer, comme cela a été le cas depuis des années, au processus de privatisation en
cours dans le secteur de I’énergie, a la loi Raffarin, qui sera finalement adoptée le 9 juillet
2004. L’opposition au changement de statut de I’entreprise, qui va alors passer d’un EPIC a
une Société Anonyme, ne peut cacher I’autre sujet de solidarité qui a mobilisé 75 % des agents
dans les premiers jours du conflit : la défense du statut et de ses avantages. Quelques ressorts

identitaires sont décrits dans les propos d’un agent ayant eu plusieurs postes dans sa carricre :

« Que ¢a soit du plus ancien qui nous apprend et inculque les valeurs de la boite, quand tu arrives dans la
boite et que tu es tout jeune, la premiere chose qu’on te dit : “On a le tarif agent”. Ca, c’est quelque chose
qui est tres fort. Toutes les boites ne le font pas. C’est hyper important. Moi, je me rappelle, quand je suis
rentré dans la boite, au tout début, la moyenne d’dge c’était 48 ans et quand je suis rentré jeune, on m’a
dit, voila comment ¢a se passe : “Ca, c’est un truc qu’il ne faut pas toucher. Hors de question. Tu verras,
on fera toujours gréve s’ils touchent le tarif agent”. Et si tu veux, quand on t’inculque ces valeurs-la,
apres, ils te font prendre conscience que c’est quelque chose d’important. Apres, tu ne te poses méme pas
la question. » °

Méme si les raisons de ce mouvement semblent se justifier pour les agents, selon ce méme

acteur, les actions solidaires nécessitent toujours un collectif parfaitement solidaire :

« C’est-a-dire que maintenant, grosso modo, il faut toujours étre au moins 100 ou 150 pour arriver a faire
quelque chose. Des opérations isolées, on n’en fait quasiment plus, parce qu’a partir du moment ou tu vas
étre une dizaine, les mecs, ils vont se faire choper ou un truc comme ¢a. Tu vois, il faut y aller en masse
quand tu fais ¢a. Et maintenant, ils évitent justement qu’on soit en masse. Ils nous divisent. Tu as EDF, tu
as ERDF, tu as GRDF. Les entités, enfin, ils divisent tout le monde pour que justement tout ce phénomene
ne se reproduise pas. Le probleme c’est que... Le probleme non... C’est qu’effectivement ils essaient de
faire ¢a, mais apres, sur un tarif agent, la, il n’y a plus d’EDF, il n’y a plus d’ERDF, il n’y a plus de
GRDF. C’est tout le monde ensemble. Ca, c’est sir et certain. Ca, c’est sur. La, il n’y aura pas de
différence. Les mecs, ils vont débrayer. » "'

En 2004, le mouvement a été tres suivi. Cette mobilisation a pour but d’éviter les écueils
décrits a la fin de I’entretien ci-dessus. La CGT énergie, syndicat largement majoritaire chez
EDF, s’est pourtant retrouvée récemment dans une situation délicate et ses actions sont alors
assimilées, du point de vue de la société, a la défense d’avantages par une caste de privilégiés.
Ces représentations dominantes, aussi bien chez les médias, les dirigeants de I’entreprise ou

dans l’opinion publique, sur les « privileges » des salariés du secteur public a statut,

"** Entretien avec un agent d’animation dans la boutique Bleu Ciel d’EDF en 2013. Cet agent avait auparavant fait ses

armes sur le réseau et notamment a RTE et 8 ERDF.
"*! Entretien avec un agent d’animation dans la boutique Bleu Ciel ’EDF.
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contribuent a disqualifier une partie des ressources symboliques traditionnelles du
syndicalisme au sein d’EDF et de GDF.'** Voici ce que racontait une cadre d’EDF et militante

alaCGT:

« Un matin, on a tracté aux entrées du métro Chatillon-Montrouge. Vraiment, [’accueil a été trés partage.
1l faut dire aussi que les voyageurs sont pressés a l’entrée ou a la sortie du métro, peu d’entre eux on envie
ou le temps de discuter. Certains nous ont souri, d’autres étaient par contre trés hostiles et nous ont
franchement regardeés de travers. On nous a accusés de nous battre pour défendre nos avantages acquis,
nos privileges. Certains nous ont traités carrément de nantis, d’autres nous ont dit qu’ils souhaitaient
carrément qu’on perde la bagarre. »'

De cet état de fait qui peut dé-légitimiser le mouvement a 1I’égard de l’opinion, une re-
légitimisation semble nécessaire. Elle s’appuiera sur une valeur qui semble étre commune entre

les agents d’EDF et I’image que la population a d’EDF, la solidarité.

En ce début d’année 2004, il fallait montrer que les liens n’étaient pas rompus en termes de
solidarité avec le reste de la société. Le mouvement de rétablissement de 1’énergie montrait
alors deux mouvements de solidarité : une solidarité envers les démunis de 1’énergie et une
solidarité professionnelle qui cautionnait le fait que la valeur méme de solidarité faisait partie
de I’ADN de chacun des agents d’EDF. Les bénéficiaires étaient tout désignés, les précaires de
I’énergie sont bien entendu choisis comme des symboles forts d’individus des plus fragiles
dans une société ou le service public était en passe de se déliter. On assista alors a la mise en
avant par le pouvoir syndical de la figure des « Robin des Bois » dont les modalités de lutte
associées sont le rétablissement du courant dans des foyers privés d’électricité pour des
factures impayées. Cette lutte se traduisit aussi par des actions de coupures ciblées dans des

entreprises ou au domicile d’¢lus favorables a la privatisation.

Le symbole est bien représenté ici, les agents prennent aux riches pour distribuer aux
« pauvres ». Tel le héros anglais du Moyen Age, I’agent EDF et ses fidéles et nombreux
compagnons veulent se donner le role de défenseurs des pauvres et des opprimés en établissant
une solidarité « forcée » entre deux classes sociales. Les exécutants renégats d’EDF, grace a
leur solidarit¢ professionnelle et mécanique entre personnes d’une seule communauté,
rétablissent du lien social et une seconde solidarité mécanique avec les personnes en difficulté
de paiement. Ces solidarités ont d’autant plus de raisons d’exister qu’elles sont ancrées dans la
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localité ou les gens se connaissent. Elles sont encore actives comme le montre ce tract :

%2 Sophie Béroud, « Les opérations “Robins des bois” au sein de la CGT Energie, Quand la cause des chomeurs et des

« sans » contribue a la redéfinition de l'action syndicale », Revue francaise de science politiqgue 2009/1 (vol. 59), Presses
de Sciences Po, 2009, p. 103.
133 Sophie Béroud, Les Robin des bois de 1’énergie, Le cherche midi, 2005, p. 139.
'** Article du 13 juin 2013, sur http://espoir2013.blogspot.fr
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Les « Robins des Bois » anti-coupures de courant d’EDF frappent une nouvelle fois en
banlieue parisienne.

Pas une seule coupure de courant ce 13 juin 2013, a Noisy-le-sec (93) :
succes d’une nouvelle “opération coup de poing” des ROBIN DES BOIS, avec
I’appui des Jeunesses Communistes de Seine Saint-Denis (93), du PCF (93) de
la CGT d’EDF, du D.A.L., et d’autres mouvements et syndicats progressistes.

“Stop aux coupures d'énergie !”

“Suite a l'appel de la de la CGT et des Robins des bois, la JC 93 s'est rendu sur le site EDF de
Noisy-le-Sec ou elle a été rejoint par le PCF et l'association DAL (droit au logement) pour dire au
stop aux coupures d'énergie.

Suite aux privatisations d'EDF et de GDF le prix du kilowattheure augmente fortement tous les
ans, et, 2013 ne sera pas épargné car la Commission de Régulation de 'Energie a d'ores et déja
annoncé une augmentation de preés de 10%. Au vu de la baisse du pouvoir d'achat, bon nombre de
familles en subiront les conséquences et auront le risque d'étre confronté aux coupures boursicres,
les plongeant un peu plus dans la précarité.

Cette précarité énergétique résulte de la combinaison de plusieurs facteurs :

- des ménages vulnérables de par la faiblesse de leurs revenus ;

- la mauvaise qualité thermique des logements occupés ;

- la hausse du cott de I'énergie.

Chaque jour sur la Seine-Saint-Denis, des familles sont victimes de coupures pour impayés. Le
site de Noisy-le-Sec réalise 50 coupures par jour, contribuant au chiffre de pres de 60 000
coupures d'énergie sur notre département par an. Pour ces familles, les conséquences sont
dramatiques car elles accélérent et renforcent la précarité et l'exclusion ! Ces coupures sont
d'autant plus intolérables que les entreprises du secteur de I'énergie affichent des profits énormes
(pour l'année 2012, 3,8 milliards d'euros pour EDF et 4 milliards d'euros pour GDF-SUEZ) qui
enrichissent les actionnaires sur le dos des usagers.

Nous exigeons :

- une loi visant a interdire les coupures d'électricité et de gaz toute l'année pour cause de misére et de
pauvreté ;

- la mise en place de dispositions sociales simplifiées et automatiques pour les ménages en difficulté ;
- un arrét immeédiat des coupures li¢es a la précarité.

Cette mobilisation a ¢té une réussite. Les coupures d'électricité ont été arrétées pour ce jour-ci.
Cependant c'est un combat de tous les jours qu'il faut mener. Le combat continue !

La Transition Energétique est au cceur du débat public national. Le panel des citoyens associés a la
conférence gouvernementale exprime un refus déterminé de toute augmentation inéluctable des tarifs
de l'énergie. La JC 93 soutient cette position et se prononce pour un service public de I'énergie en
créant un pole public de 1'énergie.”
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Conclusion du premier chapitre

EDF a eu a cceur, tout au long de son histoire, d’agir sur le registre de la solidarité. Méme si
cela ne fait a priori pas partie de ses finalités premicres, I’entreprise contribue, avec d’autres
parties prenantes, a atténuer certaines situations qui aménent les clients les plus fragiles a ne
plus accéder, dans de bonnes conditions, a I’énergie électrique. EDF a été une entreprise qui a
su, tout au long de son histoire, se repositionner pour €tre en phase avec son époque. La société
francaise évolue et EDF évolue avec elle. De monopole public a une entreprise dont
I’actionnariat est a présent ouvert, EDF a fait face aux changements économiques, politiques et
institutionnels. Elle intégre aujourd’hui pleinement, dans ses objectifs stratégiques, une
expansion internationale tout comme le renchérissement du prix de I’énergie afin de maintenir
son aura dans de bonnes conditions, tout comme sa part dans le nucléaire. Son sens de
I’adaptation a d’ailleurs été mis a profit plus récemment en matiére de solidarité. La structure a
saisi les opportunités offertes par la libéralisation de I’énergie pour se professionnaliser en ce
qui concerne la solidarité. Les « précaires » de I’énergie ont désormais une désignation et des
procédures formalisées par EDF pour étre regus dans des conditions déterminées a 1’avance. Le
naturel solidaire, qu’elle portait en elle de par son histoire, semble avoir marqué le pas pour
laisser la place a une solidarité, sur laquelle il faut communiquer, de professionnels et de

partenaires (avec les collectivités territoriales ou les associations caritatives).

En fait, plus récemment, des tensions sur 1’identit¢ méme d’EDF sont apparues. Son histoire
paraissant si stable dans I’inconscient collectif des Frangais semble perdre en clarté. Est-elle
devenue une entreprise comme les autres avec, pour finalité, le profit et la maximisation de ses
bénéfices ? Ou est-elle encore une entreprise cherchant a rétablir, quoi qu’il en cotte, des liens
solidaires pour tous les clients et sans distinction ? Juge-t-elle avec équité ou fait-elle des
faveurs aux clients jouissant d’une situation qui permettrait d’atteindre plus de bénéfices ? La
segmentation marketing ou d’autres événements médiatiques de ces derniéres années tendent a
réaffirmer ce doute qui est aujourd’hui plus que naissant. Ce manque de clarté aboutit, pour les
agents d’EDF mais aussi, et surtout, pour les clients, a un paradoxe pour I’organisation : la
difficile communion entre deux notions semblant contradictoires, la profitabilité et la solidarité.
C’est, entre autres, a ces questions que nous répondrons dans la suite de cette thése mais ce
sont aussi des questions auxquelles doivent répondre nos Intermédiaires pour mieux construire
les réputations locales d’EDF aux yeux des clients autour de I’'importance qu’elle garde en ses
valeurs sociales. Pour tous, EDF doit garder une réputation d’acteur intégrant la solidarité dans
son ADN.
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Chapitre 2 : la réputation comme objet sociologique et de sciences sociales

La réputation a toujours eu, de maniere sous-jacente a 1’activité d’une organisation, un role
important dans I’attribution d’avantages concurrentiels. Entreprises, institutions, pays et autres
organisations ne peuvent s’affranchir des effets de celle-ci. La politique RSE (Responsabilité
Sociale des Entreprises), tout autant que les stratégies commerciales et marketing, donne des
atouts a la réputation d’entreprise ; elle lisse, en effet, les ventes de 1’organisation en cas de
défaillance de réputation. Souvent citée comme le risque numéro un des entreprises, la
réputation est un actif stratégique qui possede une valeur boursiére pouvant atteindre environ
60 a 70 % de la valeur de I’entreprise (Louisot & Latour, 2005). Du point de vue des
gestionnaires, elle a le mérite d’étre entretenue et assurée par les groupes professionnels la
constituant et, pour le chercheur, celui d’étre étudiée. Le travail ici présenté se propose de
s’axer autour de deux des questions transversales de la réputation : le travail réputationnel des
entrepreneurs et Intermédiaires'™ de réputation : Kapsis (1989) ; Fine (1996) ; Rodden (2006)
ainsi que 1’étude de la circulation de la réputation entre des entités comme un objet non statique

et assez stratégique : Kapsis (1989) ; Kreps (1999) ; Burt (2005 & 2008).

Nous commencerons par relever ’existence de questions autour de la réputation qui peuvent
faire sens sur les territoires d’analyse. De ce constat, et apres avoir expliqué ce qu’est, et ce que
n’est pas, la réputation, nous montrerons ici toute la pertinence de la notion avec la politique de
solidarit¢ d’EDF lorsque 1’on prend comme sujet d’étude des acteurs sociaux faisant le lien
entre ’entreprise et la clientéle. Si nous n’exposerons pas tout de suite des résultats empiriques
directs, les données théoriques, complétées d’une illustration a la fin de ce chapitre, nous
ameneront d’ores et déja a entrevoir que les Intermédiaires peuvent avoir un role important

dans la construction de réputations locales.

1. L’existence de questions sur les territoires autour de la réputation

Dans un contexte ou des risques de toute nature'*® sont de plus en plus ressentis, EDF, en
tant qu’organisation sociale, et qui cherche encore a en garder la réputation aupres des clients,
cherche aussi a évaluer les risques inhérents a son activité. Depuis maintenant presque deux
décennies, force est de constater que la compagnie a conscience que le monde autour d’elle

évolue et poursuit un profond mouvement de modernisation. La construction européenne, la

5 Dans notre recherche, les Intermédiaires sont les acteurs locaux qui se situent au carrefour des relations entre
I’entreprise EDF et ses clients lorsque ces derniers se retrouvent dans 1’incapacité temporaire ou durable de payer leur
facture d’énergie.
%6 Par exemple : nucléaire, avec les événements de Fukushima au Japon ; technique, avec I’effondrement de la
plateforme BP dans le golfe du Mexique ; sanitaire avec 1’épidémie d’Escherichia coli en Allemagne ; politique en
Syrie, etc.
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réglementation et la montée au créneau de la concurrence contraignent EDF, au méme titre que
France T¢lécom ou la Ratp, a s’adapter aux régles du marché, en renongcant peu a peu a son
monopole. Muter d’un service public a une politique de services, tel est I’'un des nombreux

enjeux que doit relever cette entreprise, riche en identités professionnelles et en histoire.

Un écart entre le discours et |’action

Un autre constat s’impose et accompagne cette modernisation d’EDF : du fait de son statut
si particulier dans le paysage institutionnel francais, la cible de I’entreprise, les clients, doit
suivre en tant qu’acteur passif les péripéties de cette mutation (Tixier et Mauchamp, 2000).
Garderont-ils alors I'image d’EDF comme celle d’une organisation équitable et solidaire
envers eux ? En complément, il faut ajouter I’évolution de notre propre société et
I’augmentation de I'incertitude des modes de vie : chomage, divorce, licenciement, contrat
précaire. La fragilité sociale qu’engendrent ces facteurs est aussi a 1’origine d’une incertitude
financiére. EDF s’y trouve confrontée par le fait suivant : de plus en plus de factures restent
impay¢es. Face a ce phénomene, I’ouverture a la concurrence qui a dérégulé le marché semble
affecter les valeurs dont EDF se targuait depuis des décennies. Il se pourrait que ce ne soit plus
I’ensemble des agents qui soutiennent la solidarité de I’entreprise, mais des professionnels,
voire de nouveaux Intermédiaires, qui tissent des liens de proximité (Giuily, 2009) avec les
citoyens — également « clients » — et font renaitre I’illusion de la préexistence d’un service

public « a ’ancienne ».

L’entreprise EDF, de son coté, face aux nouveaux risques pergus et a une crise de confiance
avec de nombreuses parties prenantes, tente de réagir en s’interrogeant sur sa politique sociale.
La Responsable Sociétale des Entreprises (RSE) est un des éléments, certes bien plus
englobant, qu’il est nécessaire d’interroger dés lors que la maximisation des profits
économiques tend souvent a la limiter a une mise en avant communicationnelle de pratiques
sociales. Qu’en est-il d’une réelle intériorisation des problémes sociaux dans les valeurs
organisationnelles ? L’écart qui peut exister (Wellhoff, 2009, pp. 76-77) entre le « dire »,
dimension identitaire, et le « faire », dimension éthique, nous ameéne a considérer un nouvel
objet d’¢tude, la réputation, comme résultante de ces deux dimensions a travers des cas de
nouveaux acteurs Intermédiaires. Ces derniers, acteurs dans ’action aux frontiéres avec les
environnements, définissent [’identit¢ d’EDF, assurent sa cohérence et interprétent
I’environnement (Santos & Eisenhardt, 2005), mais aussi circulent entre les entités et

cimentent le réseau (Akrich, Callon & Latour, 2006).
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Des points de friction a l'utilisation d’un outil réputationnel par [’entreprise et le client

Depuis 1945, le systéme de protection sociale s’est développé sous I’égide d’un Etat fort et
centralisé. Au tournant des années 1980, alors que ’on parle de politique sociale sur le plan
national, de « nouvelles politiques sociales » (politique de la ville, ZEP, politiques d'insertion
professionnelle),”” ont été mises en place et se sont construites dans la critique du précédent
systéme. Elles prennent acte de ce qu’elles considérent comme des dysfonctionnements
administratifs du traitement sectoriel, 1a ou les nouvelles formes de pauvreté nécessitent une
prise en charge globale des personnes. Cette reconfiguration de la politique sociale va de pair
avec une « reterritorialisation » des politiques publiques dans leur ensemble. En d’autres mots,

il s’agit d’une proximité plus importante des acteurs du social dans la sphére locale.

Dans un contexte ou certaines entreprises anciennement EPIC (La Poste, Orange), porteuses
d’une mission de service public, se sont dotées, au co6té de I’action publique, d’une
organisation territorialisée pour décliner leur politique de solidarité envers les clients démunis,
elles ont créé de grandes entités régionales couvrant de nombreux départements et régions. Les
politiques sociales mises en application depuis se veulent « transversales » pour mieux
répondre aux récents problémes sociaux.'>® A I’heure ot I’Etat semble en passe de reconfigurer
I’espace de ses actions, nous avons pu analyser chez EDF comment ces grandes plaques
régionales gérant la politique sociale de l’entreprise-mere s’emparent du territoire et des
questions de la solidarité, mais aussi, comment la politique sociale d’une grande entreprise peut
étre considérée comme un outil de légitimation, voire parfois de domination de I’organisation
sur un territoire. C’est a travers la figure des clients, et par le biais des acteurs Intermédiaires,
que les collectivités territoriales, particuliers, professionnels que 1’organisation se voit imposer
des contre-contraintes. En effet, ils ont la capacité de mobiliser un pouvoir de nuisance grace a
’utilisation d’un outil, la réputation. En d’autres mots, les terrains réalisés ces derniers mois
ont permis d’étudier, puis d’analyser des « points de friction» entre une volonté

d’émancipation des spheres locales et la volonté de 1égitimation de la grande entreprise.

Au regard des terrains réalisés et du cas d’EDF, entreprise privée avec des missions de service
public, qui cherche a appliquer une politique sociale au plus prés de ses clients en difficulté de
paiement, on peut se demander comment s’exprime la volont¢ de Ilégitimisation de
I’entreprise ? Quels sont les points de résistance des sphéres locales ? Quel est le réle de la

réputation ? Comment I’entreprise utilise-t-elle alors le levier de la politique de solidarité pour

157 . r s ., s .y . o
Bruno Palier, « La référence au territoire dans les nouvelles politiques sociales », In Politiques et management

public, vol. 16, n° 3, n° spécial "Politiques sociales et territoires" sous la responsabilité de Patrick Hassenteufel, 1998,
pp- 13-41.

"% Dans le sens ou elles font participer tout un groupe d’acteurs d’un territoire qui sont directement ou indirectement
liés ensemble.
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contenir la clientéle pauvre ? Quelle est le role des Intermédiaires, acteurs a la fronticre de
I’organisation et de la clientéle démunie dans les processus solidarité, dans ces effets de
réputation ? C’est a travers ces quelques questions que nous proposons une lecture différente
de la naissance d’une instrumentalisation du social dans une entreprise changeant de statut

mais aussi de buts.

2. La réputation : concepts et préjugés
La réputation, une définition

Notre sujet, la réputation, est un puissant mécanisme de contrdle social au sein des relations
entre groupes et personnes (Axelrod, 1992). Elle est aussi le regard des autres (Piotet, 2004) et
la mesure dans laquelle une personne, un groupe ou une organisation sont connus pour étre
dignes de confiance (Burt, 1992). Clairement inscrite dans les avantages concurrentiels d’une
mise en ceuvre d'un ISO 26000 et génératrice de la simplification des contrats (le contrat
devient en réalit¢ implicite), elle est une source de confiance qui, par un ensemble
d’informations et de parameétres, actionne le mécanisme méfiance-défiance-confiance
(Thuderoz, Mangematin, Harrison, 1999) et agit comme un facteur contribuant a la
construction et a la régulation de la relation entre deux acteurs comme, par exemple, un
Intermédiaire et la clientele. Si la littérature propose diverses définitions de la réputation, nous
retiendrons celle qui a pour origine le mot latin reputatio, signifiant évaluation, qu’utilise
Pierre-Marie Chauvin dans son étude sociologique des vins de Bordeaux (2010, p. 8). Pour lui,
la réputation est a considérer comme le résultat provisoire et localis¢ de processus
d’évaluations ou, plus exactement, elle est une représentation sociale partagée, provisoire et
localisée, issue de processus d’évaluations sociales associés a un nom (ou marque, individu,

produit, organisation, label, lieu, etc.) (Chauvin, 2010).

Il est fait le choix d’exposer ici une pluralité¢ de sens de la réputation. Dans cet écrit, nous
situerons notre travail dans une agora d’échanges transdisciplinaires qui ne se limite pas aux
seules études du statut social par la sociologie. Si la notion a été utilisée dans des travaux
divers et nombreux, différents synonymes, qui en réalité n’en sont pas (image, notoriété, etc.),
lui sont bien souvent imposés. Cette revue de littérature va donc repositionner chacun des
termes dans des champs couvrant différents domaines des sciences sociales : les ouvrages de
sciences de gestion et ceux de différentes sociologies comme celle qui s’intéresse a I’économie

et au monde de Dart.
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La réputation, des concepts...

Le concept de réputation, notion « historique » de la confiance dans le sens ou elle prend en
compte des événements pass€s, est intéressant pour interpréter le jeu social entre une
organisation et ses clients dans un contexte empreint d’incertitudes. Pourtant, force est de
constater que, contrairement aux origines de ses phénomenes, la réputation est, en sociologie,
un concept sans histoire ; elle n’a d’ailleurs donné lieu a aucune synthése et n’est souvent
utilisée que de maniére allusive (Chauvin, 2010). A ce titre, Origgi (2007) observe également
la mise a I’écart du concept : « [La réputation a été] étrangement négligée par la sociologie et la
philosophie, surtout si on la compare par exemple au succes de notions apparentées telles que
« reconnaissance » ou « capital social » dans la littérature philosophique et sociologique des
derniers 15/20 ans » ; ce que Karpik (2007) confirme : « La réputation a mobilisé, et continue

de mobiliser, les travaux les plus nombreux sans que le phénoméne ne soit réellement défini ».

La littérature sur la réputation et 1’étude de ses phénomenes est, dés lors, trés hétérogeéne. La
notion a été tout d’abord mobilisée dans des études américaines classiques sur la stratification
sociale et les statuts sociaux (Lloyd Warner, 1941 ; Lazarfeld, 1958 ; Merton, 1969) mais aussi
en sociologie de I’art (Becker, 1963 ; Lang et Lang, 1988 ; Kapsis, 1989 ; Bourdieu, 1992 ;
Zafirau, 2008 ; Guichard, 2008). Plus récemment, la réputation a ¢été abondamment étudi¢e
dans le champ de la sociologie économique (Kreps, 1990 ; Diamond, 1989 et 1991 ; Raub &
Wessie, 1990, Kandori, 1992 ; Mayoukou, 1994 ; Guennif, 2002 ; Karpik, 2007 ; Burt, 2005 et
2008 ; Chauvin, 2010 ; Francois, 2011) et, plus modestement, dans ceux de la sociologie de la
culture (Dubois, 2009 ; Menger, 2009), des médias (Sabater & Sierra, 2002 ; Beuscart, 2009) et
du territoire (Van san, 2004 ; Marwann, 2009). Enfin, elle semble faire I’objet de nouvelles
questions de recherche autour de la célébrité¢ (Merry, 1984, Dunbar, 1996, Allen & Parsons,
2006 ; Heinich, 2011 ; Rojek, 2001 ; Fine & Turner, 2004), de la politique (Fine, 1996 ; Pope
& Woon, 2009), de I’emploi (Cable & Turban, 2001), de la communication (Wartick, 2002 ;
D’Almeida, 2007 ; Wellhoff, 2009) et, dernierement, de 1’e-réputation (Beuscart, 2008 ;
Beuscart & Couronné, 2009). Ainsi présenté, le concept s’avere étre étudié¢ selon différentes
approches ou courants théoriques et il est de nature composite.

Méme si nous nous reposerons clairement sur les travaux plus aboutis de la sociologie
économique pour comprendre I’influence de la politique sociale sur la réputation, nous nous
inscrirons dans une perspective enchassée dans d’autres courants de la sociologie. Lors de
I’étude de notre objet et de ses phénomenes, nous remettrons également en question les fausses
évidences, comme le poncif selon lequel EDF, ainsi que certains de ses acteurs composant

I’entreprise, auraient intérét a avoir une « mauvaise réputation » en inspirant la crainte aux
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mauvais payeurs et une « bonne réputation » auprés de la majorité, ceux qui paient, pour
préserver son image bienveillante d’acteur solidaire et socialement responsable (Bromberg &
Fine, 2002 ; Lowney & Best, 2009). La réalité est toujours plus complexe. Le choix de nos
¢tudes de cas se fera dans le souci de sélectionner un ensemble d’oppositions d’ordres :
Intermédiaires interne et externe, inhérentes aux différents contextes de 1’organisation. Mais,
surtout, nous les choisissons tout autour des points de contact entre les clients et les
Intermédiaires, charniéres en matiere de réputation. Les différentes postures des Intermédiaires
nous ameneront, au départ, a parler de réputations au pluriel. Leur travail, par leurs actions,

nous le verrons, consistera a mettre le terme de réputation au singulier.

...et des préjugés
Le statut

Le statut se réveéle étre un concept proche de la réputation sans en posséder les propriétés
typiques (Chauvin, 2010, p. 9). Tout d’abord, la temporalité de la réputation des individus est
nettement plus courte que celle du statut ; la réputation peut d’ailleurs découler de ce dernier.
Par exemple, dans le domaine bancaire, le statut de la BCE (Banque Centrale Européenne)
dépend d’abord de ses caractéristiques initiales, voire intrinséques, qui lui ont été attribuées a
sa création (indépendance, garante de la monnaie et d’une certaine stabilité économique, etc.)
par des acteurs indiscutables et 1égitimes. Pour leur part, les banques nationales ne sont pas a
I’origine de la monnaie et sont évaluées et jugées par les acteurs financiers sur des temporalités
plus courtes et résultant de I’activit¢é de I’institution BCE (baisse ou hausse des taux
directeurs). Ces banques, dans leurs activités et choix stratégiques, influent, sans toutefois les
maitriser, sur les cours de leurs actions en bourse et de leurs réputations. Dans cet exemple,
nous pouvons aussi relever trois autres différences entre réputation et statut : 1’échelle, la
source et le canal de diffusion. L’échelle se situe a un niveau macro pour la BCE de par son
statut — elle n’est, en effet, pas directement sous le jugement des marchés financiers — quand les
banques nationales sont a une échelle micro directement impactées par la réputation et le
marché. Autre différence, la source de la BCE découle de traités et de statuts tandis que celle
des banques nationales fonde leur réputation sur des évaluations plus informelles et labiles
(Karpik, 2007). Enfin, par le canal de diffusion, la crédibilité, qui est aussi le Saint Graal d’une
banque, se diffuse dans le statut de la BCE par ses symboles et ce qu’elle représente en tant
qu’institution, tandis que les banques nationales, en tant que « simples » organisations, voient

leurs réputations se jouer sur leurs réseaux de relations.
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L’image de marque

Si I’on se place dans la littérature du marketing particulierement riche sur le sujet, I’'image de
marque est « une représentation mentale qui décrit les divers qualités et défauts attribués par le
consommateur a la marque » (Albertini, Helfer & Orsoni, 2008, p. 90). Lambin parle, lui, de
« personne ou groupe de personnes » pour exprimer une représentation mentale de I’image de
marque et en distingue trois composantes (Lambin, 2008) : I’image percue, I’image vraie et
I’image voulue. L image pergue est la maniere dont le segment cible — le public visé, sur lequel
on projette I’image — voit et percoit la marque ; I’image vraie est, avec ses forces et ses
faiblesses, celle qui est connue et ressentie par I’entreprise ; I’image voulue, enfin, est la
maniere dont ’entreprise souhaite étre percue par le segment cible et qui résulte d’une décision
de positionnement. Pour recontextualiser la notion de réputation que nous avons précédemment
définie, nous pouvons dire qu’elle tend a se rapprocher d’une seule des composantes de
I’image de marque, « I’image pergue » décrite par Lambin. La réputation d’une organisation
telle qu’elle est percue par ses membres s’apparenterait a « I’image vraie ou de soi » tandis que
« I’image voulue » est I'image que l’organisation souhaite projeter a son public. L’un des
objectifs d’une organisation en termes d’image de marque est de limiter les écarts et les
dissonances entre ces trois types d’image. Bien que, dans cette définition de I’image de
marque, on observe de nombreuses similitudes avec la définition de la réputation, celle-ci

dépasse largement le cadre marketing.

Malgré leur apparente synonymie, les notions de réputation et d’image sont conceptuellement
différentes méme si certains auteurs font la confusion entre les deux termes. "> Cable et Turban
nous apportent un €clairage en étudiant comment un chercheur d’emploi peut se représenter
une organisation. S’il s’agit bien, dans chacun des cas, d’un ensemble de croyances que le
chomeur posseéde vis-a-vis de I’entreprise, pour I’image, elles se corrélent avec ses attributs

alors qu’elles se situent sur une évaluation affective faite par le public pour la réputation. '’

La notoriété

La notoriété est, selon le Larousse, « [le] caractére de ce qui est notoire, connu d'un grand
nombre de personnes » ; en d’autres mots, elle est, en fait, le degré de connaissance de la
marque par un public (Albertini, Helfer & Orsoni, 2008, p. 32) ou une clientele donnée. Elle

est assez facilement quantifiable et s’exprime en pourcentage d’un public ayant entendu parler,

' Steven Leslie Wartick, Measuring corporate reputation: definition and data, Business and Society, vol. 41, n° 4,

2002, pp. 371-392.
'% Daniel M. Cable et Daniel B.Turban, Establishing the dimensions, sources and value of job seekers, employer
knowledge during recruitment, Personnel and Human Resources Management, vol. 20, 2001, pp. 115-163.
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ou non, d’une marque. La notoriété est, en quelque sorte, une résultante sans dimension
affective des actions de I’entreprise en matiére d’image de marque et de sa reconfiguration en
termes de réputation par le public. La réputation se démarque notamment de la notoriété par ses
dimensions affectives, subjectives et cognitives dans I’appropriation des signaux regus par le
public d’une entreprise ou d’une marque. On ne peut que I’évaluer sans pouvoir la mesurer de
maniere précise. Dans le cadre de la politique « sociétale », le mécénat est un des outils a la
fois puissant et discret pour améliorer I’'image de marque et la notoriété d’une entreprise. Pour
la politique « sociale », nous pensons, et c’est une hypothése majeure de notre thése, que les
Intermédiaires ont un role central pour remplir ces mémes objectifs.

Notions différenciées d’image, notoriété, statut et réputations

Image de marque

Notoriété

Organisation Réputations |

Statut |:| |:|

Symboles statutaires et

légitimes reconnus :
notes, textes, labels,
noms, dipldmes, etc.

3. La réputation, un objet dans différentes sciences sociales

Nous I’avons dit, nous travaillerons dans cette thése sur deux des questions transversales
que les chercheurs en sciences sociales peuvent interroger lorsqu’ils traitent de la réputation.
Méme si ’on découvre un nombre trés important d’auteurs en sciences de gestion travaillant
sur I’aspect de la construction ou de la déconstruction de la réputation, les auteurs traitant des
deux questions qui nous intéressent ici sont également ancrés sur différentes sociologies (de
I’art, de la culture, économique) et sur I’économie, voire la philosophie, tout en abordant bien
str le travail réputationnel des entrepreneurs et « intermédiaires » de réputation et la circulation
de la réputation entre des entités comme objet non statique et assez stratégique. Nous allons des

a présent étudier les articulations de la réputation avec d’autres notions en sciences sociales.

Enchdssement avec la confiance

L’expérience des faits passés qui constitue notre mémoire nous fait prendre conscience du
risque que 1’on peut courir dans une situation donnée. Potentiellement vérifiable dans les faits,

le risque peut aussi ne rester que le seul fruit de nos inquiétudes si on demeure chanceux.
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Puissant remede a la peur, aux craintes et a tout autre sentiment de vulnérabilité, la confiance
est, pour Simmel (1999), « de toute évidence I'une des forces de synthése les plus importantes
au sein de la société ». Du latin con qui signifie « ensemble » et fidere qui signifie « se fier » et
« croire », la confiance est, par nature, liée a une relation sociale comme la coopération ou a
une négociation ou I’on présuppose de la fiabilité d’une personne. Selon Dupuy et Torre (1998
et 2004), la confiance peut revétir deux formes principales qui se basent sur le type de
socialisation. La confiance communautaire, tout d’abord, est globale et caractérise toutes les
relations sociales sans rapport dialectique direct. On fait confiance a une personne sans la
connaitre réellement parce qu’elle est ancrée dans un groupe dans lequel on a confiance. Il
s’agit d’une confiance absolue et « aveugle » d’ordre domestique (Livet, 1994) qui se fait par
la seule appartenance a un milieu sur-socialis€¢, comme une communauté ou une famille. Il
existe une autre confiance qui, a I’inverse, est interpersonnelle et qui consiste en un rapport
direct a I'autre, en face a face. Elle nécessite des relations entre partenaires avec une relative
proximité et une réelle réciprocité. La répétition des actions et I’enchevétrement des

engagements donnent naissance a une relation de confiance (Dupuy & Torre, 2004, p. 6).

Dans les relations communautaires, et contrairement a la confiance, la réputation a la propriété
de pouvoir se transmettre et, donc, de se diffuser. Cela est notable et utile pour nos chapitres 6
et 7. Tout autant qu’elle est un élément potentiellement constitutif de la confiance (Kreps,
1999, p. 107), la réputation se base sur une relation affective visant a faire du lien et de la
réciprocité. Sans avoir a étre factuelle, elle peut étre un préalable a une relation en face a face.
La confiance communautaire, évoquée par Kreps, avance 1’idée que la réputation puisse se
transmettre a des tiers et donc qu’elle soit utilisable dans de nouvelles relations. Donnons un
exemple, A connait B et en pense du bien, il a de lui une image de sérieux et d’honnéteté. B a
donc une bonne réputation. A sait que B cherche du travail et connait trés bien C qui lui en
propose. C ne connait pas B mais fait confiance a A et écoutera avec une trés grande attention
ce que A lui dira. B aura a son tour une bonne image aupres de C. Une bonne réputation a été
transmise et C décide d’embaucher B. A est ce que Coleman appelle un « intermédiaire en
confiance ». La confiance qui lie B et C est de nature médiate, leur échange a été tributaire
d’un parrainage de la part de A. Coleman parle de I’existence d’une « chaine de confiance »

(Coleman, 1990, p. 180).

La transmission de la réputation se fera de la méme facon en cas de conduite plus opportuniste.
Samira Guennif (2000) donne I’exemple du narcotrafic. La relecture structurelle de Kreps que
Guennif propose se place davantage dans des structures sociales sur-socialisées, en

I’occurrence dans le marché des drogues illicites autour de familles, de clans et de
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communautés, et nous permet plus encore d’observer 1’échange de réputation (Guennif &
Plociniczak, 2002, pp. 10-11). Cet exemple montre bien que la réputation se construit,
s’harmonise ou se distend toujours autour de quelque chose de prégnant pour des personnes ou
des groupes sociaux précis. Dans le cas cité, la réputation d’un trafiquant de drogue porte sur sa
fiabilité dans des affaires illégales, et non sur son aptitude a résoudre des équations du second
degré ou des intégrales multiples, aupreés de ses éventuels partenaires. Dans notre thése, la
réputation d’EDF se fait, comme nous 1’avons dit, au sujet de son image solidaire et sociale
pour tous aupres des clients et des autres partenaires du territoire par le biais des Intermédiaires

dont nous allons davantage présenter les contours dans notre troisi¢me chapitre.

Selon Guennif, pour que la réputation devienne un mécanisme autorégulateur, il est nécessaire,
suivant la figure ci-aprés, qu’A2 puisse voir le comportement de B lors de I’échange précédent
« t2 ». Méme si Kreps admet une telle capacité dans ses hypothéses, c’est Kandori qui affirme
qu’un « individu peut seulement observer le résultat des échanges dans lesquels il est engagé ».
Dans cette perspective, A2 devra s’informer auprés de Al afin d’obtenir de « I’information
privée » a partir de son « expérience personnelle » (t1) (Kandori, 1992, pp. 63-89). Il existe
alors un autre lien de confiance nécessaire entre A2 et Al, une confiance préalable, qui permet
a A2 d’accéder a une information de qualité (t2). Enfin, pour que I’échange entre A2 et B se
fasse, il faut avoir I’assurance que tout comportement opportuniste est banni. A2 se
transformera, a son tour, en « intermédiaire en confiance » (Coleman, 1990, p. 180 ;
Nooteboom, 1999, p. 350 ; Uzzi, 1996, p. 679), « informateur de confiance » (Granovetter,
1985, p. 490) ou « tierce partie » (Burt, 1999, p. 9) aupres de A3 dans sa relation a B (t3). La
« chaine de confiance » de Coleman est ici essentielle a la transmission de la réputation.

Transmission de la réputation en milieu sur-socialisé

durantt3 Légende :
v durantt 2 i) ,
Echange
s |—— n |—— E]
: 1 : Accorde sa
S Jromr : confiance 3...

Echange préalable Echange a venir ? - 5
B
Réputation de B

tl t2 t3
- >

Dans son étude des différents éléments grammaticaux de la confiance, Albert Ogien propose

quatre formes « logiques de proposition » de la confiance (Ogien & Queré, 2006, pp. 226-230)

afin de décrire et d’appréhender au mieux une relation de confiance : la forme logique du pari
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(dans le sens ou il existe une liberté absolue d’autrui a respecter ou pas la parole donnée), la
forme logique du sacrifice (on suspend tout jugement ou évaluation de la fiabilité de celui
auquel on remet une partie de ses destinées, par exemple lors d’un geste d’hospitalité), la forme
logique du défi (un individu décide de « faire confiance » ; quand il commet cet acte, cela
s’apparente a une mise en danger délibérée) et, enfin, une derniére forme logique plus 8 méme
de lier confiance et réputation, celle du « gage ». Celle-ci suppose que ’on dépose un bien
valorisé comme une garantie du respect de la parole donnée que 1’on risque de perdre en cas de
non-exécution de I’engagement qui est souscrit. Cette forme logique de la confiance nous méne
a penser la confiance comme un acte potenticllement accompagné d’une « garantie de
représentation » telle que la réputation de celui qui cherche a gagner la confiance (Ogien &

Queré, 2006, p. 228).

Méme si la confiance est le fait de s’en remettre a quelqu’un si I’on a des raisons de croire qu’il
sera dans I’intérét de cette personne de se montrer digne de confiance de mani€re appropriée au
moment opportun, elle repose également sur le principe de 1’enchassement d’intéréts (Ogien,
1996, p. 91). Cet « enchassement des intéréts » d’autrui est, le plus souvent, en relation directe.
Pourtant, il existe aussi a distance a travers ce qu’Hardin (2002) nomme la « confiance
réputationnelle » lorsqu’un individu tend a se comporter dans le but de préserver sa réputation
de maniere indéterminée dans ses rapports avec autrui. Cette fiabilité, qui se fait au moyen des
effets de la réputation (Nooteboom, 2002 in Ogien 2006), se définit ainsi: c’est parce que
jenchasse partiellement vos intéréts dans les miens que je suis a8 méme d’étre digne de
confiance jusqu’a un certain point et que vous pouvez, en conséquence, me faire confiance
dans cette limite (Hardin, 2002 in Ogien, pp. 91-92). Cette théorie de I'intérét enchassé nous
permet de prendre en considération et d’expliquer les raisons pour lesquelles un bénéficiaire de
la confiance aurait a s’en montrer digne sous les effets de la réputation.

Le paragraphe précédent sous-entend que la réputation prend systématiquement en compte les
faits passés pour travailler avec des « intéréts enchassés », mais les actes de confiance ou de
méfiance ne peuvent étre seulement envisagés de ce point de vue. C’est cet ¢lément réducteur
du travail de Sztompka (1999, p. 71) que critique Hardin (2002). Pour lui, la réputation se
consolide par un autre phénomene dans la vie sociale et par « le fait que celui qui a une bonne
réputation s’efforce d’agir pour étre a la hauteur ». En d’autres mots, I’entretien de la
réputation et sa conservation sont tout aussi importants que les actes passés car une relation de
confiance nécessite d’étre démontrée au quotidien par des interactions concretes (Ogien, 2006,
p. 102). Les « faires », dont nous reparlerons dans notre deuxi¢me partie, doivent étre a la

hauteur des « dires » et de I’histoire pour qu’il y ait maintien d’une bonne réputation. Dans
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cette relation de confiance au-dela des communautés et des réseaux, on peut prendre le cas de
John Wanamaker (Mueller, 1999). Ce commergant du XIX® siécle, vivant a Philadelphie, avait
décidé de reprendre, pour la premicre fois dans 1’histoire, tous les objets qui ne donnaient pas
satisfaction a ses clients. La différenciation qu’il réalisait avec ses concurrents avait été une
belle réussite. En effet, cette action concréte et durable avait placé son magasin comme
enseigne dominante de sa ville. Cette maxime qui veut que le consommateur ne soit plus le
seul responsable de ce qu’il achéte « the customer is always right »'®' ne prévaut pas lorsque
I’on tend vers une situation d’oligopole. Les récents exemples de Microsoft et d’Apple sont la
pour nous le démontrer ; en effet, c’est ainsi que Phil Schiller, vice-président d’Apple,
s’exprime lors du procés l'opposant a Samsung: « Nous ne demandons jamais aux
consommateurs “qu’aimeriez-vous avoir sur le prochain appareil 7. Ce n’est pas le boulot des

consommateurs de savoir ».

Enchassement avec le réseau

L’entendement populaire nous pousserait a croire qu’une réputation positive se fonde sur un
bon travail et un bon comportement. En réalité, la réputation n’est pas ce que nous faisons mais
ce que les gens racontent de ce que nous faisons. Ce sont les histoires positives et négatives
échangées a votre propos, les « on-dit » et les commérages a votre sujet, qui définissent votre
réputation. Ces potins ou racontars ne sont pas de réelles informations, ils relévent juste des
processus de sociabilité (Burt, 2008, pp. 8-9) dans lesquels il y a du partage émotionnel et de la
réciprocité. Dans ces récits, la véracité est davantage un voeu « pieu » qu’une exigence. Le
potin peut se transformer en médisance tout autant que le quolibet en cancan. La réputation est
un capital qui nous est propre mais qui paradoxalement ne nous appartient pas. Sa gestion,
méme en milieu clos et en réseaux fermés, reste peu maitrisable. Les acteurs partagent des
histoires qui leur donnent un sentiment de proximité sociale. En réalité, ce qui circule dépend
aussi des intéréts des personnes qui véhiculent ces histoires, conférant ainsi aux commérages
des attributs sociologiques complémentaires a la notion de réputation. Pour Burt, ce mécanisme
social est « similaire a celui du rituel de la toilette entre primates ». Peu importe que la toilette
soit bien faite, elle n’est qu’accessoire, le principal étant sa fonction dans les liens
interpersonnels et 1’échange. Burt souligne pourtant, en reprenant la littérature américaine sur
les Gossips (Dunbar, 1996 ; Merry, 1984, pp. 271-302), qu’il serait naif de croire que tout ce
qui est dit et écouté est cru. La politesse et les normes sociales, qui font que 1’on écoute,

patiemment, les paroles de son interlocuteur quoi que 1’on puisse en penser, ont aussi un role

161 . . . .
Traduction personnelle : « Le client a toujours raison ».
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dans ce cas de figure. Loin de nos actes, nos réputations dépendent des conversations et des
bavardages qui s’ancrent dans les conventions sociales. Ainsi, dans certains cas, 1’ouvrier ou le
salari¢ qui aura une bonne réputation sera celui qui ira aux « pots de ’amitié€ » et boira un verre
avec ses collégues en fin de journée, plutdét que celui qui a un comportement sain et
irréprochable a I’égard de sa hiérarchie. Nous verrons plus tard que le fait d’étre « cool » en

société permet de disposer d’un attrait non négligeable aux yeux des autres individus.

Les réseaux sociaux fermés sont aussi une communauté ou la solidarité entre membres est
importante a condition que la réputation soit irréprochable. L’ information y circule rapidement.
En des lieux différents de forte socialisation, avec des échanges d’informations, d’histoires ou
de potins, le phénomeéne reste le méme ; les réputations peuvent se faire et se défaire tres
promptement. Michel Ferrary souligne qu’aussi rapidement que des informations transitent
dans un groupe social, ce phénomene peut également conduire a une « asymétrie d’information
entre les membres et les non-membres du réseau ». Ce fait n’est pas sans poser quelques
problémes dans les activités de crédit. C’est I’exemple pris par Ferrary dans le financement des
brasseries parisiennes (Ferrary, 1999, pp. 559-586). En comparant deux types de banques
allouant des crédits, une par scoring'® et une autre qui cherche a améliorer son réseau
d’informations sur la communauté aveyronnaise'® de ce secteur d’activité a Paris, ’auteur fait
une découverte étonnante. La finalité de la derniére des deux approches est simple : accéder
aux informations permettant d’accorder des préts en prenant le moins de risques possible. Le
pari sur la coercition sociale dans un méme réseau social s’avere judicieux. Grace a sa
connaissance approfondie du terrain, des acteurs et d’un capital social élargi, le conseiller
bancaire accede a la réputation du solliciteur de crédit au sein méme de la communauté
aveyronnaise. Les informations, qui étaient données chérement et partagées dans un cercle
uniquement intra-communautaire, sont désormais captables par un individu a priori extérieur,
le banquier. L’usage des ressorts du contrdle social s’avere efficace. Ils sont, de la méme
maniere, exploités dans d’autres communautés comme celles des tontiniers en Afrique

(Mayoukou, 1994) ou des femmes sollicitant un micro-crédit au Bangladesh (Yunus, 1997).

Le réseau posséde des caractéristiques que les entreprises peuvent, en théorie, transformer en
ressources. Harmonisation du champ concurrentiel (Lomi, 1999), accroissement des
compétences dans des spheéres extra-internes ou bien encore mise en valeur des

complémentarités entre ses membres, le réseau recele de nombreux avantages compétitifs

'2 Le scoring est une méthode permettant d’évaluer de maniére instrumentale la qualité de 1’entrepreneur souhaitant

emprunter en fonction de ses attributs (age, profession, revenu mensuel) et de ses objectifs.

163 . . . Yo . ,
Selon Michel Ferrary, 80 % des brasseries parisiennes étaient aveyronnaises et d’autres membres de la communauté

travaillaient dans tous les chainons de ce secteur d’activité (grossistes, comptables, livreurs, etc.).
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aboutissant a des économies d’échelle, d’apprentissage et de transactions (Assens, 2010).
Dr’ailleurs, si les colits de coordination d’un réseau qui découlent du nombre important
d’intermédiaires avaient tendance a étre plus importants que lors d’une relation duale, les
bénéfices qu’il procure demeureraient bien supérieurs aux cotits supportés. Sur un marché, les
colts de transaction dans un réseau sont moins €élevés grace a I’émergence d’un actif spécifique
commun a tous les membres du réseau. Ces acteurs comptent, en effet, sur un socle relationnel
durable qui réduit I’incertitude et rend plus souple et rapide I’acces aux informations fondées
sur la confiance (Shapiro, 1997) et la réputation (Raub & Weesie, 1990). Entre les acteurs d’un
réseau, les Intermédiaires permettent de créer un common knowledge et de solidifier les
chaines de relation entre les individus (Amblard, Bernoux, Herreros & Livian, 2004, p. 162).
Le réseau tient alors grace aux Intermédiaires qui portent en eux « de maniére totalement
explicite tout un monde peuplé¢ d’acteurs dont il définit les rdles, les intéréts, en un mot

I’identité » (Callon, in Latour, 1992, p. 58).

Enchassement avec le social

Selon Montesquieu, auteur considéré comme précurseur de la sociologie : « Le meilleur
moyen de conserver sa réputation est la modestie ». Cette citation reléve la prégnance de 1’idée
selon laquelle la réputation dépend trés fortement des qualités individuelles des personnes.
Pourtant, comme nous 1’avons vu avec les travaux de Burt, le concept que nous étudions ne
peut postuler que les seules capacités intrinséques des individus suffisent. Autrement dit, les
Intermédiaires de la politique sociale inspirent de la confiance et obtiennent une bonne
réputation par des raisons qui dépassent leurs fagons d’étre et de faire. Les personnes les plus
intelligentes d’une entreprise et ayant le QI'® le plus élevé ne sont pas nécessairement les

. - 165
directeurs de celle-ci,

ou bien encore, les personnes les plus empathiques ou les plus
investies dans les structures associatives ne travaillent pas nécessairement dans le pole de
solidarité de I’entreprise. Introduite par Gary Becker (1964), la notion de capital humain ne
suffit pas a expliquer la diffusion de la réputation dans des réseaux et une structure sociale. Le
« bouche a oreille » ou bien encore la mémoire collective en tant qu’« histoire mémorisée »
(Mangematin & Thuderoz, 2003, p. 151) sont autant de caractérisations de 1’ancrage social de

la réputation qui servent a donner ou retransmettre quelque chose de précieux et a s’en remettre

a la bienveillance de I’autre. La confiance que 1’on donne au tiers qu’est le pole de solidarité se

'8 QI : Quotient Intellectuel. 1l s’agit de tests qui donnent une indication quantitative et standardisée de l'intelligence humaine.

195 Etonnamment, aucune étude n’a été réalisée sur ce point.
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fait dans un «petit monde » avec une mémoire collective ou tout se sait et se dit

indépendamment du savoir et des compétences de chacun.'®

Chacun des acteurs travaillant de prés ou de loin en lien avec la politique sociale d’EDF
posseéde une réputation liée a son travail et a ses autres agissements. Ronald S. Burt (2008, pp.
3-6) a travaillé sur le rapport entre la réputation et la structure sociale. Pour ce faire, il a étudié
les évaluations a 360° dans les organismes qui emploient des banquiers d’affaires et des
analystes. En plus de démontrer que les réputations sont stables malgré un furn-over'®” assez
important, Burt affirme que le capital social joue un rdle déterminant. En s’accroissant, il
assure dans la structure la pérennité des bonnes ou mauvaises réputations des acteurs dont le
réseau est riche en contacts internes a I’organisation. Ensuite, Burt décrit les mécanismes en
ceuvre dans les réseaux fermés et notamment dans le partage d’histoires et de potins forgeant la
réputation. Il insiste sur la prédominance des conventions sociales dans les propos tenus. Il
nomme notamment « écho » la coordination émotionnelle et démontre a quel point les
prédispositions tendent a réajuster les émotions dans les conversations en fonction des
interlocuteurs. En effet, plus le réseau est fermé, plus les individus privilégient le sentiment de
proximité sociale dans les conversations au dépend de I’exactitude des propos tenus. Burt
oppose ce phénomene d’« écho» au phénoméne de « bande passante ». Cette dernicre
manifestation a également cours dans des réseaux sociaux fermés, elle est pourtant beaucoup
plus abondante en informations, notamment en ce qui concerne les comportements parfois
inopportuns. De nature plus transparente, quant au contenu des histoires, le phénomene de
« bande passante » agit sur différents canaux de communication et il est plus a méme de mettre

en exergue les opportunistes de 1’organisation.

Le social, c’est aussi de I’histoire et c’est a travers ses différentes régles baties peu a peu entre
les acteurs que la réputation se vit et se lit. Les phénomeénes de réputation s’appuient donc sur
des dispositifs d’évaluation sociale et individuelle prenant en compte la mémoire. Chauvin
(2010, p. 9) distingue le statut de la réputation. Cette derni¢re s’inscrivant dans une mémoire
organisationnelle de court et de moyen terme, elle possede une durée de vie liée a I’existence
de corps sociaux lui permettant de vivre et d’évoluer. Les travaux d’Halbwachs (1950) ont
conduit a définir la mémoire collective comme « une image vivante du passé, qui avait, plus ou
moins et au sens propre, une propricté collective, une forme de savoir populaire ». Lewis
(1975), pour sa part, ajoutait que cette image partagée n’était pas seulement ce que les

personnes se remémoraient du passé, mais aussi ce qu’il en restait, ce passé était embelli, et

1% L’image des coupures de ligne en cas d’impayés, de factures mal établies, etc.
' En frangais : « taux de rotation du personnel ».
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méme parfois inventé, pour servir des fins plus actuelles. Dans la survie de la réputation et son
ancrage dans la mémoire collective, le couple d’auteurs Lang & Lang (1988, pp. 79-100),
distingue deux composantes de la réputation dans leur domaine de recherche de I’art: la
reconnaissance par les pairs « recognition by peers » et la renommée publique « universal
renown ». En tentant de comprendre pourquoi certains peintres (Millet, Pissaro,...) et leur
réputation avaient, avec le temps, davantage marqué les esprits que d’autres qui les avaient tout
autant marqués a leur époque, Lang & Lang (1988, p. 79) répondent a leur problématique par
tout un ensemble de parameétres trés souvent liés a la préservation de la « mémoire du
collectif ». La durabilité posthume de la réputation dépend, selon eux, « des efforts quotidiens
de l'artiste pour protéger ou anticiper sa réputation, de ses héritiers ayant un intérét dans la
préservation ou l'amélioration de sa réputation, des liens vers les réseaux facilitant I’entrée
dans les archives culturelles, et de 1'intérét rétrospectif conduisant a la redécouverte de l'artiste

en tant que représentant symbolique de nouvelles identités culturelles ou politiques ».'°®

Enchassement avec le local

169 r . , .
Pour Burt, ™ la réputation peut se définir comme la mesure dans laquelle une personne, un
groupe ou une organisation sont connus pour étre dignes de confiance. La réputation est donc

170
le regard des autres,

un mécanisme de controle social particulierement efficace dans les
relations sociales.'”’ Nous comprenons dés maintenant a quel point ’action en société est alors
tres largement influencée par la réputation. Dans un réseau de personnes, que ce soit en équipe,
en organisation ou en communauté, un acteur obtient des résultats trés divers dans sa
collaboration avec les autres. Une explication possible est que la réputation facilite la
coopération ou lui nuit en générant un cott associé a de mauvais comportements présumeés ou
réels. En effet, si une personne ne se conduit pas conformément aux normes du groupe et agit
de maniére jugée mauvaise, certains I’apprendront et éviteront, dans le futur, les contacts
professionnels avec I’acteur concerné. Une réputation se fagonne autour d’un acteur et permet
d’enrichir le déficit d’informations que les autres ont de celui-ci. Dans une perspective
économique, Kreps considére la confiance inter-personnelle comme le résultat d’un calcul

rationnel entre les individus; la réputation ajoute, elle, une fonction d’amplificateur de

confiance dans un jeu répété entre acteurs.

'8 Traduit de I’anglais : “The artist’s own lifetime efforts to protect or project that reputation, survivors with a stake in
preserving or enhancing the artist’s reputation, linkages to networks faciliting entry into the cultural archives, and
retrospective interest leading to the rediscovery of the artist as the symbolic representative of emerging cultural or
political identities”.

' Ronald S. Burt, Op. cit., 1992.

17 Jean-Pierre Piotet, Réputation : Le regard des autres, Eska, 2004.

'™ Robert Axelrod, Donnant Donnant : Théorie du comportement coopératif, Odile Jacob, 1992.
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Modeéle de la réputation selon Kreps
A1 B
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Chez EDF, il y a une zone floue dans le terrain d’intervention et dans I’apport aux associations
du correspondant solidarité, I'un des Intermédiaires de notre étude. Son rdle particulier au
carrefour des relations, a la fois entre le local et le national, laisse planer des doutes sur sa
légitimité et son crédit aupres de ses interlocuteurs. Ces interrogations conduisent les parties
prenantes a un sentiment ambivalent mélé d’espérance et de suspicion. Accepter le regard des
autres, c’est accepter que 1’on nous juge, une condition sine qua non a notre arrivée dans un

corps social.

Plus que les certitudes, I'incertitude et le flou élévent la réputation en tant que mécanisme
garantissant la confiance que 1’on met, ou peut mettre, dans un acteur, un groupe ou une
organisation. Ainsi, la réputation peut étre considérée comme un gage pour le partenaire en cas
de contrat incomplet ou en cas de déficit d’informations dont le contenu change en fonction du
type de partenaire : partenaire professionnel, partenaire commercial, partenaire amoureux, ou
encore, partenaire local sur des questions éminemment politiques, etc. Dans cette optique, les
menaces qui pésent sur une bonne réputation aboutissent a ce que la confiance soit
potentiellement per¢ue comme un contrat implicite avec des anticipations et des obligations

173 ot de

réciproques. Génératrice de simplification de contrats, en tant que source de confiance
diminution des colts de transaction, par €viction de I’opportunisme dans les contrats, la
réputation maitrise a merveille le comportement humain dans les organisations pour qui sait
I’entretenir et la faire fructifier. Une zone d’incertitude, faite de doutes et d’inconnus, peut étre

pergue comme une situation de danger ou de risques intenses. L.’aérodrophobie, la phobie de

' David M. Kreps, Op. cit., 1999.
' Christian Thuderoz, Vincent Mangematin et Denis Harrison, Op. cit., 1999.
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prendre 1’avion, peut en €tre un exemple. Pour de nombreuses personnes, prendre 1’avion est
synonyme de dangers, de risques et de craintes ; par conséquent, si elles doivent faire un vol
Paris-Tokyo, elles tentent de remédier a leur peur grace a leur réflexivité et aux choix
conscients qui s’offrent a elles. « Quelle compagnie aérienne vais-je prendre ? » s’interrogent-
elles. Ces personnes phobiques ont des critéres objectifs autres que le prix, tels que
I’ancienneté, les accidents récemment déclarés dans les médias, la base de données Internet
analysant et comparant les compagnies aériennes, ou des critéres plus subjectifs, comme le
bouche a oreille, I'image de sérieux du pays d’ou provient la compagnie, le logo ou les
couleurs des avions. Au final, I’ensemble de ces critéres, qui peuvent étre trés divers pour
évaluer une réputation, participera au choix de ces personnes qui se seront construit un
panorama global du choix disponible en matiére de compagnies aériennes. « Dans cet ensemble
de choix, avec ce que je sais ou pense savoir et ce dont je n’ai pas connaissance, a qui vais-je
donner ma confiance ? A celle dont la réputation, en complément du prix, me satisfera ». Cette
réputation, batie sur un ensemble d’informations et de paramétres, actionne le mécanisme
méfiance-défiance-confiance'* que les personnes phobiques donnent, a tort ou a raison, a une
compagnie plutot qu’a une autre. Ces choix dépassent parfois la rationalité, qui est alors dite
« limitée »'" selon Herbert Simon.'’® Ainsi, la compagnie aérienne russe Aéroflot, malgré une
flotte d’avions d’dge moyen de cing ans'’’ et une note « B », correcte du point de vue de la
sécurité, garde une bien plus mauvaise réputation qu’Air France avec des avions plus agés de
quatre ans et une note « C», qui représente un taux d’accidents et d’incidents plus
importants.'” Ce dernier exemple nous fait remarquer une trés nette distinction entre confiance
et réputation s’agissant de la temporalité. Méme si la réputation s’acquiert petit a petit et ne se
décrete pas, tout comme la confiance, elle continue a exister alors méme qu’elle peut étre
souillée. On parle alors d’une « mauvaise réputation ». Une durée de reconnaissance minimale
ainsi que la mémoire des acteurs qui portent un regard sur une personne physique ou morale,
sont essentielles pour que la réputation puisse étre opérante. Dans cet exemple, la réputation de
I’entité porte sur une dimension précise, son risque d’accident, quand, pour EDF, la réputation
porte, en matiere de politique de solidarité, sur le fait de garder une posture solidaire et

réellement sociale dans les actes et pas seulement dans les discours proclamés.

174 .
™ Ibid.
175 ox . - . s iy . . — .

Il a ét¢ mis en évidence depuis le milieu du XX° siécle que I’acteur économique faisait bien preuve d’un
comportement rationnel dans ses choix mais que sa rationalité ne pouvait étre que limitée en raison de sa capacité
cognitive et des informations parcellaires dont il a seulement connaissance.

176 . .. . . . . . . .. . . .

Herbert A. Simon, Administrative Behavior: A Study of Decision-Making Processes in Administrative Organization,
The Free Press, 1996. (3° edition)

177 :

www.airfleets. fr
178

www.securvol. fr
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Les actions de « conforter » ou d’« égratigner » la réputation demandent une durée et une
présence, géographique ou symbolique, dans I’organisation ou elle puise ses mécanismes. Les
acteurs, particulierement les « chevronnés » de 1’organisation, ont un role crucial dans le jeu
social, car en plus de maitriser le « métier », ils peuvent faire ou défaire les réputations par leur
assise organisationnelle. Nous verrons que cet ¢lément sera déterminant sur le sujet étudié dans
cette thése. Ronald H. Burt a démontré I’importance de la réputation dans des réseaux de type
fermés par son analyse des données d’évaluation « 360 ». Il démontre une persistance de la
réputation de n a n+1 dans des relations entre colleégues banquiers et analystes, malgré une

. ey . o . 179
relative volatilité¢ du réseau qui était due a du turn-over.

L’auteur y apporte une explication
en termes de capital social et de réseau fermé pour justifier cette stabilité¢ de la réputation. Il
explique également, de maniere un peu provocatrice, quun employé, sans lien avec ses
collegues et quel que soit le travail qu’il aurait effectué, « devra s’attendre a étre oubli¢ en
cours d’année ».'™ La notion de réputation qui « colle a la peau » devient alors inopérante en

cas d’absence de capital social intra-entreprise, la mémoire, qui nait des liens avec les autres,

laissant la place a de I’amnésie.

L’enchassement global : le désenchantement du monde de la réputation en tant que

croyance

Maintenant que les enchassements de la réputation avec la confiance, le réseau, le social et
le local sont éclaircis, il nous parait temps de mettre en évidence le fait que la réputation
passant par le seul réseau social d’'une communauté locale est en mutation sous I’impulsion des
nouvelles technologies de I’information et de la communication. On réintroduira, dans le
chapitre 7, I’idée d’un enchassement global de la réputation lorsqu’elle est ancrée dans une

multitude de localités et de réseaux sociaux.

En suivant I’essor des NTIC, les citoyens et les acteurs, tout comme les étudiants avec la
démocratisation des savoirs, peuvent s’affranchir des barriéres naturelles qui délimitaient
I’accés a I’information dans une relation de face a face et aux frontieres de la communauté et
de son village. Nous pourrions citer, en guise d’illustration, les communautés d’acteurs tels que
les acheteurs et les vendeurs d’Ebay.'®' Des acteurs qui ne se connaissent pas partagent un
réseau commun sur le site Ebay et ils ont un lien social qui se tisse par un systéme

d’évaluations privées pour I’obtention d’un bien commun public qui permet d’augmenter

' Ronald S. Burt, Commérages et réputation, traduction de Ronald S. Burt (University of Chicago Graduate School of
Business), « Gossip and reputation », in Marc Lecoutre et Pascal Li¢vre, Management et réseaux sociaux, Ed. Hermés-
Lavoisier, 2008, pp. 5-16.

0 Ibid., p. 5.

"*! Ebay est un site internet de vente aux enchéres. Il existe depuis presque 20 ans et compte 200 millions d’utilisateurs.
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I’actif réputationnel d’un acteur ou, au contraire, d’effectuer des représailles. Ce systéme de
régulation propre a ce site internet permet de préserver n’importe quel acheteur ou vendeur
dans ses transactions a travers le monde et se sert de la réputation comme d’une arme contre
I’incertitude. Méme si ce systéme peut étre trés largement « manipulé » par de « fausses
¢évaluations entre amis », « biaisé » par les procédures Ebay incitant I’acteur a rentrer dans une
certaine conformité, ou « frelaté », car un individu peut avoir des centaines d’évaluations se
résumant a un plus ou a un moins, a quelques « mots » ou « signes alphanumériques » de
commentaires, ce systéme est pourtant percu comme utile par les utilisateurs du site. Si la
technicisation du capital réputationnel par Ebay, peut, a ce titre, se rapprocher des limites
exprimées par Max Weber quant a I’utilisation d’objets techniques qui peuplent notre quotidien
et souvent nous €chappent : « I/ nous suffit de pouvoir “compter” sur eux ; le sauvage au
contraire connait incomparablement mieux ses outils. », elle questionne les frontieres que I’on
peut a présent donner a la réputation et dont nous reparlerons dans le partie cinq de ce
deuxiéme chapitre. De ce point de vue, force est de constater que les débats sur les frontiéres
de la réputation rejoignent ceux qui existent en sciences de gestion et la théorisation plus
globalement réalisée sur la notion de réputation depuis les années 1960. Aussi, au méme titre
que les théoriciens des organisations, qui, sous I'influence de leur environnement et d’une
vision ¢élargie a la perception d’un systéme ouvert, ont été amenés a reconnaitre que les
frontieres des organisations sont plus souples et ouvertes du fait des relations d’alliance, de
sous-traitance, de la constitution de réseaux, de 1’éclatement des statuts de la main d’oeuvre,182
les chercheurs qui s’intéressent a la réputation doivent s’interroger sur ses frontieres, voire sur
son absence de frontiére.'® La révolution numérique est en marche et la désintermédiation
aboutit a ce que de plus en plus d’actions locales aient des incidences sur une échelle globale.

Nous en reparlerons d’ailleurs dans notre dernier chapitre.

Néanmoins, cette globalisation des échanges écrits et vocaux dans lesquels les frontieres
semblent de plus en plus abstraites pose la question du désenchantement du monde de la
réputation. La réputation étant un ensemble de croyances a la fois individuelles et
collectives,'™ ces derniéres ne sont plus unifiées et augurent du déclin du « monothéisme
réputationnel ». L’harmonie localisée qui pouvait exister autour de la réputation d’une entité
morale comme EDF est remise en question sous I’effet d’un polythéisme en termes de

1 oo . ..
valeurs.'® Ces différences ne sont pas dues qu’au hasard ou aux personnalités individuelles

182
183

Sophie Landrieux, Théorie des organisations, Gualino Editions, 2013.

W. H. Scott, « Reflections on a half-century of organizationnal sociology », Annual review of Sociology, vol. 30, n°
1, pp. 1-21, 2004.

"™ Le travail de cette thése a aussi pour role de montrer ce lien ténu a ’ére du Web 2.0.

"% Max Weber, L'Ethique protestante et l'esprit du capitalisme, Plon, 1964.

103



mais elles dépendent également des positions sociales des personnes concernées. Les valeurs
ayant un caractere subjectif, les valeurs des uns ne peuvent étre considérées comme les valeurs
des autres en termes de réputation ce qui entraine un certain nombre de discordances entre les
individus. Dans cet enchassement global de la réputation, nous verrons que le spectre local est
utile pour éclairer le jeu social d’EDF. Dans ce systeme les Intermédiaires, que nous
expliciterons plus en détail dans le chapitre suivant, participent activement aux échanges

réputationnels riches en enjeux avec les parties prenantes.

4. La réputation dans la modernité, une extension du domaine du jugement

La modernité, dont Giddens analyse les conséquences, est une logique qui s’oppose a celle
de la tradition. En tant que morale canonique du changement, elle prone « la tradition du
nouveau » (Martuccelli, 1999). Giddens, dans son ouvrage Les conséquences de la modernité
(1994, pp. 85-94), fait le constat que les individus de la modernité sont de moins en moins en
situation de face a face et que, méme s’ils interagissent plus fréquemment qu’a I’époque pré-
moderne, ils restent étrangers les uns des autres. La modernité se transforme en permanence
dans ses formes, ses contenus, le temps et l'espace, et n’est stable et irréversible que comme

\ 186
systtme de valeurs et comme mythe.

Il y a une distance symbolique et physique que
Giddens nomme « ¢éloignement poli », en référence a la Civil inattention décrite par Goffman

(1973). Le dynamisme de la modernité I’améne a ce constat :

« L’appropriation réflexive de la connaissance, intrinséquement énergique, mais aussi nécessairement
instable, progresse jusqu'a incorporer d’énormes étendues spatio-temporelles. Les mécanismes de
délocalisation fournissent les moyens de cette extension en détachant les relations sociales de leur
“localisation” en des lieux spécifiques. » '’

Si certains auteurs avancent I’idée d’une imbrication entre la modernité et la tradition, que I’on
peut rapprocher de la dualité entre la société et la communauté, Giddens la réfute totalement

(1994, pp. 43 & 59).

Empreinte de risques

Le risque, dans son acception ordinaire, est une situation fortuite, inattendue, qui peut
aboutir a une sérendipité. Pourtant, ’origine étymologique du mot « risque » n’est pas le fruit
du hasard. C’est, en effet, au XIV® siécle, en Italie, que ce mot naquit avec les assureurs
maritimes dans un contexte ou les relations commerciales transcontinentales se développaient
et ou la menace de perdre les marchandises en mer était importante. Les armateurs devaient

maitriser et assurer les coups du sort tels que les ouragans et les tempétes (Peretti-Watel, 2001,

186

Article « Modernité » par Jean Baudrillard, Alain Brunn & Jacinto Lageira de I’ Encyclopédia Universalis.
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Anthony Giddens, Les conséquences de la modernité, L’ Harmattan, 2000.
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p. 7). Depuis lors, les hommes n’ont cessé de vouloir prévoir et prévenir le risque avec, d’une
part, ’assurance et, d’autre part, la prévention ; pour certains auteurs, la socié¢té moderne s’est
transformée en société du risque. Selon Ulrich Beck (2008), le fait de discuter des risques, de
vouloir les anticiper, les calculer et les gérer est devenu une des principales préoccupations de
notre société. Cet auteur a également démontré que le risque était inhérent a la modernité, les
nouvelles interactions humaines de notre époque rendent chimérique le fait de vouloir le
supprimer. Aujourd’hui, il fait bel et bien partie de toute activité humaine avec les risques
financiers, routiers, industriels, écologiques, etc. Il s’inscrit dans chacun des choix que ’on
peut faire, ou non, en interaction avec tout ce qui nous entoure. Anthony Giddens soutient
I’idée que « I’inaction est souvent risquée, et [que] I’on est obligé d’affronter certains risques
qu'on le veuille ou non ». (1994, p. 39) Au contraire, Luhmann (1988, p. 100) affirme :
« Lorsqu’on s’abstient d’agir, on ne court aucun risque ». Méme s’ils ne parlent pas sous le
méme angle du risque, ces deux auteurs montrent I’intérét des chercheurs pour cette question.
Nous verrons, dans notre seconde partie de thése, que certains Intermédiaires mettent en
pratique la citation de Luhmann quand d’autres fondent leurs actions sur celle de Giddens.
Notons cependant une différence fondamentale entre le risque et 1’incertitude, notion que nous
utiliserons dans la suite de cet écrit et qui entre en contradiction avec le risque depuis les
travaux de Frank Knight."™® Quand le risque désigne une situation ou les perceptives sur

I'avenir sont probabilisables, l'incertitude indique une situation ou tout cela est ignoré.'®

Dans ce contexte empreint de risques et d’incertitudes,'”® comment ce théme peut-il s’articuler
avec la notion de réputation ? Prenons I’exemple concret du pole de solidarit¢ EDF, un de nos
premiers Intermédiaires étudi€s et qui concerne le risque de réputation dit « médiatique ».
Dans un contexte de distance entre le « service » et son « public » et parfois d’absence de face
a face et de modernité, nous pouvons nous demander comment des professionnels du pole de
solidarité¢ développent cette faculté particuliere qui fait en sorte que leurs interlocuteurs et
clients se fient a eux. C’est ici que, pour nous, la réputation intervient en tant que facteur
construisant et régulant les relations. Produit du social, la réputation n’est pas ce que I’on fait
mais ce que les autres racontent de ce que 1’on fait ; elle est ainsi le regard des autres sur nos
actions ou ce qui est rapporté de nos prétendus agissements. Dans une relation de client a
professionnel se pose la question du risque de réputation en tant qu’incertitude majeure que ces
acteurs Intermédiaires et locaux doivent gérer, autant que faire se peut, dans leur métier. Aussi,

quels que soient 1’état des impayés d’énergie et la bonne foi du client, dés que ce dernier
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Frank Knight, Risk, Uncertainty and Profit, Library of Economics and Liberty, 1921.
Jean-Laurent Viviani, « Incertitude et rationalité », Revue francaise d'économie, vol. 9, n° 2, 1994, pp. 105-146.
Le risque se distingue aussi en économie de I’incertitude car il est calculable grace aux techniques assurantielles.
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1 . e . .
a la presse ou aux associations de consommateurs ce qui lui

avance I'idée de divulguer'’
arrive avec I’énergéticien — par exemple une coupure d’énergie en plein hiver dans un foyer
avec enfants — les agents ont pour consigne de le prendre trés au sérieux et de traiter le
probléme en priorité, rompant ainsi avec le principe d’« égalité de traitement » qui était cher au
service public. Le professionnel se sent alors parfois dans I’obligation de tout mettre en ceuvre
pour rétablir I’énergie chez le client, et ce, en dépit des procédures habituelles prévalant dans

une relation clientéle classique. Il répond prioritairement au risque de réputation

« médiatique » :

« Les risques médiatiques, on les craint et on les prend trés au sérieux. Dans ce cas-la et s’ils parlent
.. - . ; , . 192
d’UFC-Que Choisir ou de contacter les médias et les journalistes, on déroule le tapis rouge... »

Ce premier cas montre a quel point la relation peut étre biaisée par cette incertitude quant aux
souhaits de certains clients de porter leur délicate relation avec le fournisseur d’énergie sur la
place publique. Ils peuvent ainsi porter atteinte a la réputation d’EDF, en donner ’image d’un
acteur qui n’agit pas de fagon fonciérement solidaire. Le rapport de force entre les acteurs est
ainsi inversé. Les exemples ne manquent pas et montrent bien que la relation client-
professionnel en ce qui concerne la solidarité dépasse bien le cadre de I’interaction. Le risque,
qu’il soit de réputation corporate'” ou médiatique,'** participe et influence la construction et la
régulation de cette relation incertaine entre clients et professionnels. La réputation mérite, a ce
titre et du point de vue des gestionnaires, d’étre entretenue et assurée par les groupes
professionnels la constituant. Ce dernier point nous conduira plus tard, dans cet écrit,
notamment dans les chapitres 6 et 7, a nous interroger sur les effets de la diminution de la

solidarité professionnelle sur la réputation d’EDF en tant qu’entreprise sociale.

Dans notre thése, et maintenant que la notion de risque a été traitée et définie par son caractére
plus quantifiable, nous allons uniquement travailler a partir de la notion d’incertitude. Le
paragraphe précédent nous rappelle que la réputation est aussi en lien avec cette derni¢re dans
I’attitude imprévisible des acteurs. Chacun des clients a ses propres raisons d’agir de telle ou
telle fagon. Les acteurs Intermédiaires cherchent ainsi a réduire leurs incertitudes en faisant
appel a des jugements et a des jugements sur des jugements. Tout ceci-ci vont permettre de

réduire I’incertitude plus que le risque (Karpik, 2007).

! Cette démarche se fait souvent avec la complicité de I’assistante sociale.

"2 Entretien avec une conseillére solidarité dans le 63.

% Le second exemple concernant le risque de réputation dite corporate ou institutionnelle est celui résultant de la
communication institutionnelle. Cf. communication CR32 Jean-Marc Lairaudat, Université Paris 1.

Meécanismes de confiance entre une entreprise de service public de droit privé et des clients : caractérisation par les
relations de ses professionnels. Lecture par la réputation des ambiguités identitaires, Rabat, Juillet 2012.

' Nous voyons bien qu’EDF posséde assurément plusieurs types de réputation en fonction des contextes et des intéréts
des acteurs locaux impliqués (clients de différents types, élus, associations, managers, etc.) Si sa réputation technique ne
fera pas 1’objet d’une étude particulicre, sa réputation en termes de pratiques commerciales et solidaires sera au cceur de
notre étude. Le prestige aura aussi au final une attention toute particuliere.
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Empreinte de nos comportements

La réputation tient plus a ce que les gens disent de nous qu’a ce que nous sommes
réellement. Malgré la présence €vidente d’un jeu social dans cette derniere affirmation, il
convient de modérer cette perspective pour comprendre le phénomeéne que nous étudions. En
effet, méme si la réputation provient de la volonté d’échanger, de dialoguer sur le statut ou les
actes supposés de telle ou telle personne, les modeles de Diamond (1989, pp. 828-862)
viennent pondérer ce propos (1991, pp. 689-721) en remettant le comportement humain au
centre de ses recherches et en introduisant la notion de capital de réputation. La notion de
« capital » est liée au fait d’engager un cofit, matériel ou non, afin d’atteindre dans le futur un
avantage a valoriser dans le cadre du métier que 1’on exerce (Dei Ottati, 1994, pp. 529-546).
Pour Mayoukou (1994), ce capital de réputation peut étre défini comme un ensemble d’actifs
immatériels qui participent a la construction d’une réputation et a son maintien. Les actifs
immatériels peuvent étre une marque, la fidélité des clients, un réseau, une qualité percue, etc.
Dans le cadre du contrat discrétionnaire,'”” Diamond s’intéresse aux mécanismes qu’un
emprunteur met en ceuvre afin de pouvoir emprunter sur les marchés financiers. Il démontre
que la réputation affecte les décisions de celui-ci en agissant sur son comportement. Ainsi, au
début de sa carriere, I’emprunteur professionnel, qui a une réputation faible voire nulle est
obligé de choisir des projets dont les risques, ¢levés au début, déclineront lorsque I’emprunteur
aura acquis un capital de réputation suffisant. L’observation, par les préteurs, des
caractéristiques visibles de son comportement lui permet, non seulement d’engranger un capital
de réputation, mais aussi d’adapter son comportement. Dans le contrat discrétionnaire,
I’emprunteur peut ainsi manipuler les informations qu’il donne a voir aux autres afin de ne
transmettre que celles qui le mettent en valeur et ne nuisent pas a son capital de réputation. Le
modele de Diamond démontre que c’est par le comportement que ’on peut influencer la
perception des autres et donc les histoires que 1’on peut raconter localement autour de la
politique sociale. La lente construction et la préservation du capital de réputation non

valorisable a la méme valeur que la sauvegarde du capital financier pour I’entreprise.

Empreinte de jugements

Le jugement n’est autre qu’un processus d’évaluation. Cela rapproche d’ailleurs le jugement
de la définition de la réputation (Chauvin, 2010, p. 8) qui vise a apprécier et arbitrer sur le cas

d’une personne, ou d’un groupe de personnes, sur des actes et des faits qui ont été relatés ou

195 . e . . N ’ ’
Il y a contrat discrétionnaire lorsque le client se borne a accepter le contrat proposé par le gérant sans donner aucune

instruction particuliére quant a son exécution.
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observés. En fait, bien qu’il existe un certain nombre d’articles en droit servant de garde-fous,
tout jugement intégre une part de subjectivité. En ce qui concerne les phénomenes de
réputation en milieu fermé, il convient d’aborder les effets pervers que la réputation peut
avoir : la stigmatisation ou la « mauvaise réputation » indiiment attribuée. Cette derni¢re peut
avoir pour lieu d’observation les cités dites « quartiers sensibles », des lieux enclavés ou tout se
sait, ou I’on croit tout savoir. Isabelle Clair, en étudiant le concept de genre dans les cités,
distingue le mécanisme de la rumeur. Les bruits, qui concernent une personne, se répandent de
groupe en groupe, de cage d’escaliers en cage d’escaliers sur fond d’histoires peu vérifiables,
voire incohérentes. L’auteur décrit la réputation comme étant une étiquette sociale durable qui
nait du croisement des rumeurs et des actes, seuls faits tangibles fondant la réputation,
considérés comme déviants. Ainsi une transgression visible validera la vraisemblance des
dires, selon Howard Becker (1963, p. 33) qui écrit : « La déviance n’est pas une qualité de
I’acte commis par une personne, mais plutot une conséquence de 1’application, par les autres,
de normes et de sanctions a un transgresseur ». Isabelle Clair prend 1I’exemple d’une jeune fille
qui, parce qu’elle porte, a I’dge de douze ans, durant 1’espace d’une journée, un short assez
court se verra étiquetée d’« allumeuse » pendant de nombreuses années (Clair, 2008). Les
rumeurs et la réputation se fondent, dans le cas présent, sur des indicateurs visibles tels que les
codes vestimentaires, la proximité perceptible, vis-a-vis du groupe, et la mobilité
géographique. En réalité, la réputation dans ce corps social spécifique met aussi parfois en
ceuvre des mécanismes plus complexes. La question de la bonne ou mauvaise réputation
dépend, en fait, davantage du statut social des individus que de leurs actes et de leurs
transgressions visibles. La masculinité devient ici un référent dans le jugement et 1’étiquetage
social des personnes de sexe féminin. La figure du « grand frére » joue un rdle essentiel dans la
réputation de I’agent social dominé. Il est le garant de sa conduite, du contréle social et, aussi,
une sorte de leader d’opinion local qui assure la protection physique et symbolique de la
« petite sceur », parfois en dépit de la réalité. Son statut est a rapprocher de la figure de

I’Intermédiaire.

« C’est le statut social de la fille qui est antérieur a quelque acte que ce soit : Zahra n’est pas une
“salope” puisqu’elle est la sceur d’Omar et qu’Omar le dit. Zahra n’est pas une “salope” par décret et ne
peut pas le devenir alors que, dans les faits, si elle n’a pas encore eu de rapports sexuels, sa conduite
ordinaire avec les garcons transgresse toutes les autres normes de retenue et de discrétion sexuelles
auxquelles elle est censée se conformer : elle se maquille, [..], est “sortie” avec un grand nombre de
gargons, voire plusieurs en méme temps, leur ment, ment a son frére pour se couvrir, etc. Mais Zahra a été
instituée “fille bien” par Omar et elle court peu de risques de changer d’étiquette, quelle que soit sa
conduite sexuelle, et tant qu’elle parviendra a conserver la confiance de son firére. » "¢

La encore, la réputation porte sur un objet bien particulier, étre ou non une « salope » aupres

d’un public local spécifique qui est intéress¢ par la question : les jeunes hommes de la cité, son

1% Isabelle Clair, Les Jeunes et l'amour dans les cités, Armand Colin, 2008.
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frére, voire sa famille toute entiere. Cette réputation n’impacte pas d’autres réputations qui
pourrait €tre, par exemple, son profond professionnalisme lui permettant de trouver un emploi
dans une autre ville. Au-dela de I’image de mauvaise réputation, qui touche plus largement les
quartiers sensibles (Dulong & Paperman, 1992) et dont parlent ses propres acteurs (Avenel,
2004, p. 43),"7 il existe une autre dynamique créatrice d’images négatives. Cette force n’est
plus celle de la société dans son ensemble, mais celle de la communauté elle-méme et de sa
masculinité qui fait « subir le méme regard extérieur comme miroir renvoyant une image
dégradée de soi» (Avenel, 2004, p. 45) et le poids de mauvaises réputations a ses propres
agents. Ces stigmatisations, internes et externes, font des cités un lieu de méfiance généralisée,

un lieu ou la réputation joue un role de contréle social de manicre oppressante.

Dans le jugement que 1’on recoit des autres, les cercles de proches, d’amis, de collegues de
travail ou bien encore de voisins ont une importance toute particuliere. Dans ce contexte de
pluralité de milieux sociaux, il convient de souligner le caractére multidimensionnel de la
notion et il peut, en effet, coexister une ou plusieurs réputations dans un ou plusieurs cercles
sociaux. Le plus important n’est pas le contenu de la réputation, le « dire », mais le récepteur et
son « entendre », et ’analyse de la pertinence du message émis par I’acteur appartenant a une
sphere sociale donnée. N’a-t-on jamais entendu parler de la promotion d’un chef qui a la
réputation d’étre mauvais auprés de ses collaborateurs et qui arrive tout de méme a évoluer
vers un poste plus important parce qu’il est per¢gu comme bon par sa hiérarchie ? Pierre
Corneille, écrivant a Frangois de Boisrobert, autre dramaturge du XVII® siécle, disait : « J'aime
mieux les bonnes graces de mon maitre, que toutes les réputations de la terre ». Aussi, il existe
une multiplicité de réputations avec des degrés divers de nuisance.

Sur la thématique du jugement, Nicole D’Almeida souligne 1’actuelle extension de son
domaine d’action (2007, pp. 17-65). Cette évolution se situe dans 1’espace public théorisé par
Habermas (1986) par une caractérisation de la sphére publique en quatre éléments : un
ensemble de personnes privées rassemblées en un lieu public, un exercice public de la raison,
une volonté de comprendre, un refus du secret. En réfutant I’idée que les médias fagonneraient
et orienteraient 1’opinion publique, 1’auteur souligne I’émergence de nouveaux lieux, et donc
de personnes qui se mettent a discuter des affaires publiques, et ce, en dehors des lieux
habituels de médiation tels que les cafés ou les médias. Tout comme cela a pu I’étre dans un
passé lointain avec I’essor des gazettes (D’Almeida, 2007, pp. 24-25) et des associations, les
acteurs traditionnels de la discussion de 1’espace public sont bousculés par de nouveaux

entrants qui sont de nature trés hétérogeéne : ONG, réseaux d’entreprises, réseaux virtuels,

197 S . . . . . A .
« La mauvaise réputation semble si envahissante que les habitants ne peuvent guére parler d’eux-mémes sans faire

référence a elle ».
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régions et autres groupes identitaires. Kapferer (2004) parle de « sentinelles » de la réputation
qui peuvent €tre tour a tour vigiles, attaquants et gardiens d’un sujet, étre dans sa contestation,
voire mettre I'opinion en alerte. Cette extension du domaine du jugement se place sur des
thématiques précédemment confinées a I’espace privé et I’entre-soi telles que la politique, le
sexe, le travail, etc. Ces nouveaux lieux de la réputation, que D’Almeida (2007, pp. 68-92)
appelle « tribune » et « tribunal », peuvent étre mobilisés tour a tour, simultanément, voire dans

un ordre indéfini.

5. La réputation, un questionnement par les valeurs
Les valeurs en jugement

Nous I’avons vu dans le sous-chapitre précédent, la réputation est donc empreinte
d’incertitude, elle est la résultante de nos comportements mais aussi d’évaluations. Ces
jugements sociaux s’operent a la croisée des chemins entre une dimension culturelle et une
dimension économique (Karpik, 2007). La notion de « valeur » peut aussi se situer dans un
cadre économique (comptable, ajoutée, d’usage, mobiliere, etc.) ou dans un cadre plus
sociologique (morale, éthique, etc.). Une valeur économique, qui trouve ses fondements par
référence a I’utilité (Pesqueux & Biefnot, 2004, p. 40) est, pour Foulquié (1995, p. 749), tout ce
qui a « la propriété de ce qui peut contribuer a la satisfaction des besoins des hommes ». Les
valeurs, au sens de la sociologie, sont I’expression de principes généraux, d’orientations
fondamentales et, d’abord, de préférences et de croyances collectives (Boudon, Besnard,
Cherkaoui & Lécuyer, 1999, p. 243). Pour Ruwen Ogien (1996, pp. 1052-1064), les valeurs
peuvent s’énoncer selon trois types : évaluatifs, prescriptifs ou directifs. Elles peuvent aussi
bien étre sur le registre axiologique : « compréhensif », « généreux », etc. que sur le registre
normatif : « bien », « mal », etc. Les valeurs sont a distinguer des normes dans le sens ou elles
n’impliquent pas d’obligations ni le risque de sanctions claires. Elles ont, selon Lévinas dans
larticle Encyclopedia Universalis de Livet, un contenu prescriptif et c’est dans le visage
d’autrui que I’on rencontre I’exigence de valeurs. En comparaison avec les normes, qui ne sont
qu'un mode d’incarnation des valeurs et qui constituent des régles ou des critéres régissant
notre conduite en société, les valeurs indiquent ce qui est préférable. Elles servent de base au
jugement et « fondent les modalités d’un contrdle social au regard de la conformité aux
normes, fixant donc les limites de la déviance » (Pesqueux & Biefnot, 2004, pp. 41-42).
Comme valeurs identifiées par les travaux des sociologues, nous citerons celles qui 1’ont été

grace a de nombreuses études réalisées par le sociologue Shalom Schwartz (2006) et qui
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seraient communes a toutes les cultures : autonomie, stimulation, hédonisme, réussite, pouvorir,

sécurité, conformité, tradition, bienveillance et universalisme.

Réputation d’entreprise, un écart entre le « dire » et le « faire »

Notre recherche aura son terrain d’étude dans les instances — en 1’occurrence les lieux — a
travers lesquelles les individus, les groupes et I’entreprise construisent symboliquement leurs
valeurs. Avant de travailler sur ces « entrepreneurs de réputation » (Fine, 1996) que nous
appelons dans cet écrit Intermédiaires, il nous apparait important de relier ces notions de

valeur, identité et réputation avec le contexte de I’entreprise étudice.

En termes de marketing stratégique et opérationnel, I'un des objectifs d’une organisation est,
comme nous I’avons vu dans le chapitre 2.2, de contenir son image de marque, et ce, en
essayant de réduire les écarts et les dissonances entre « I’image percue » et « I’image voulue »,
tout en restant fidéle a « I’image vraie » (Lambin, 2008). Cet écart de valeurs entre ce que
recoit le public des messages envoyés par 1’entreprise et ce que per¢oivent et vivent les salariés
eux-mémes, c’est précisément ce que Wellhoff classe dans le fondement d’une réputation
d’entreprise : « Le fondement de la réputation d’une entreprise tient, comme pour un individu,
dans I’absence d’écart entre ce que dit I’entreprise et ce qu’elle fait, entre ce qu’elle
communique et la facon dont elle se comporte concrétement » (Wellhoff, 2009, pp. 76-77).
Comme Schwartz, Wellhoff établit un modé¢le de huit familles de valeurs d’entreprise dont font
partie les valeurs sociétales : environnement, santé, préservation, partage, responsabilité
sociale, développement durable, et qui relient I’entreprise a la société dans son ensemble autour
de la solidarité et la citoyenneté (pp. 81-87). Nous aborderons la politique sociale d’EDF sur
les territoires et nous poserons la question de savoir comment 1’entreprise arrive a la mettre en
pratique au regard de son éthique.'”® Nous serons amenés a comparer ce dernier élément avec
«ce qu’elle dit ». Nous verrons alors les dimensions identitaires des acteurs Intermédiaires,
comment ils agissent au quotidien pour diminuer I’écart entre les « dires » et les « faires », et

cela nous permettra de mieux comprendre les résultantes sur la réputation d’EDF.

Désir éthique et réputation

Les transformations méthodologiques et technologiques extrémement rapides qu’ont
connues nos entreprises de maniere organisationnelle a partir des années 1990, meénent a une
démotivation des salariés par manque de lisibilité des objectifs de I’entreprise sur le long

terme. Pour éviter ce désengagement, mais aussi pour donner du sens a chaque acteur qui,

% « Ce qu’elle fait »
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esseulé dans sa propre organisation, peut étre conduit a des comportements cyniques ou
déloyaux, les entreprises sont quelquefois conduites a mettre en place un code déontologique
ou une charte éthique.'®® Derriére cette prise de repéres, ces documents peuvent encourager une
communication forte sur les valeurs supposées de I’entreprise ainsi qu’une différenciation vis-
a-vis de ses concurrents. Avec 1’objectif que cela apporte une certaine reconnaissance de la part
des clients, les entreprises se sont parées de politiques de développement durable ou de
Responsabilité Sociale de I’Entreprise (RSE) dans un mouvement émergent de création de sens
(Salmon, 2007, pp. 80-83). Les entreprises auraient-elles pour ambition de dépasser les régles
et les normes qui font un Etat, ou la morale implicitement dictée par la religion ? En ces temps
qui se veulent modernes, les entreprises cherchent indéniablement a peser sur les choix de leurs
salariés tout autant que sur un ensemble de parties prenantes. Pour Pages (Pages, Bonneti,
Vincent De Gaulejac, 1984), cette «religion d’entreprise, fondée sur une éthique et un

ensemble de valeurs » irait jusqu'a emporter I’adhésion par des processus d’auto-persuasion.

En dehors des professions historiquement dotées d’une déontologie, comme les avocats et les
médecins, on observe, depuis quelques années, un essor dans la mise en place d’un code de
conduite par les entreprises privées. Certaines y ont été contraintes par une pression médiatique
— on se souvient tous de ’image montrant un enfant d’une dizaine d’années cousant des ballons
Nike ou les filets anti-suicide des usines Foxconn d’Apple — ou par une pression sociale : « Si

les autres en ont un, je dois aussi en avoir un ».

Les organisations savent qu’il y a, pour elles, un risque important d’image négative et de pertes
économiques si elles sont jugées responsables de mauvaises conditions de travail ou
d’exploitation des enfants. Les importants investisseurs de ces organisations, tels que les Etats

ou les fonds de pension, ont alors facilité I’imposition de normes minimales et de codes de

" Cela est réguliérement critiqué par les sociologues comme une fagon de rendre les individus, plutét que
I’organisation, responsables des problémes qui peuvent se produire au travail (conflits, harcélements, baisse de la qualité
de vie, etc.).

% Des enfants ont été pris en photos lors de la fabrication de ballons de football Nike ; au premier plan, le logo du PSG.
' Des filets ont été installés ces derniéres années sur les sites de fabrication Foxconn, usines d’assemblage des produits
Apple, pour faire face aux suicides des salariés.
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conduite pour éviter de tacher leur image en cas de nouveaux scandales. Ces codes de conduite
ont deux atouts essentiels et ils ne sont pas que des contraintes pour les entreprises : ils
constituent des outils d’encadrement et de responsabilisation des salariés, mais ils permettent
aussi de restreindre certaines libertés accordées par le Code du travail (Dehermann-Roy, 2003).
Derriére d’éventuels conflits d’intéréts entre le droit et la législation d’une part, et les
entreprises et les codes de conduite d’autre part, une éthique exerce des roles sociaux
pertinents. Le premier effet de I'implantation d'un code de déontologie professionnelle est la
construction d'une identité professionnelle propre a chaque groupe de travail. On s’identifie
mutuellement parce que 1’on applique ceci ou cela. Par la suite, les effets du code sont divers :
amélioration des comportements, augmentation de la performance et de la persévérance autour
d’un projet, stimulation de la motivation, renforcement des liens professionnels dans les
équipes, etc. Derriere des valeurs que 1’on dit morales, les salari€és peuvent étre ainsi manipulés
par un néo-taylorisme acerbe, car derricre cela se cache 1’idée que chaque salarié¢ a besoin de
donner une raison d’étre a ses différentes taches. La quéte de sens au travail est plus que jamais
d’actualité. Le philosophe allemand Nietzsche ne pensait-il pas que « celui qui possede un
pourquoi qui le fait vivre peut supporter tous les comment ». Cette donnée est importante si
I’on veut comprendre pourquoi les gens se 1’approprient. Il avangait aussi 1’idée que I’homme
doit créer lui-méme ses valeurs et que c’est la vie, par immanence, qui ’aide a réaliser ce

dessein.

La Responsabilité Sociale des entreprises est depuis plus d’une dizaine d’années un théme tres
actuel en gestion. La théorie des parties prenantes est a I’origine de sa création. Elle avait alors
pour but de réintégrer les obligations de I’entreprise au-dela des seuls actionnaires appelés
stockholder. Bien que I’approche des parties prenantes stakeholder prenne ses racines en 1932
(Bonnafous-Boucher & Pesqueux, 2006, p. 158) dans le travail de Berle et Means, c’est
Freeman (1984, p. 31) qui fait réellement émerger la notion en 1960. Pour lui, I’entreprise doit
redéfinir ses objectifs organisationnels en conciliant les intéréts contradictoires des groupes qui
sont en relation avec elle. En d’autres mots, il suggere I'ouverture de I’entreprise a une
dimension éthique et plaide pour une réforme du systéme capitaliste ou I’aspect financier ne
deviendrait que I’une des satisfactions. Plus concrétement, cette théorie oblige une entreprise a
regarder ses pratiques d’un point de vue moral : est-ce que le profit que je réalise est moral du
point de vue social, environnemental et économique compte-tenu des parties prenantes avec
lesquelles je réalise ma marge ? La RSE pose également le probleme de la gouvernance : que
dois-je faire pour concilier ma croissance qui se doit « éthique » avec les parties qui

m’entourent ? Bien que se détachant du terme de « responsabilité », un florilége de normes
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apparait et impose de « bonnes pratiques » aux entreprises et a leurs salariés : SA 8000 qui
concerne le travail des enfants et les conditions de travail, ISO 14001 qui mesure 1I’impact de
I’activité de I’entreprise sur son environnement, ISO 26000, derni¢re venue en 2009, qui
intégre les normes de responsabilité sociale, de gouvernance et d’éthique d'une manicre plus
¢largie. Dans cette thése, nous verrons que si EDF proclame une éthique en matiére de
précarité pour préserver une réputation d’entreprise sociale, certains Intermédiaires vont

parfois plus loin, ils se ’approprient pleinement et la démontrent dans les actions du quotidien.

Si l'incertitude généralisée et la précarité de notre monde sont des faits qu’il est difficile de
limiter, la Responsabilité Sociale des Entreprises, dont les conseillers et correspondants du pole
solidarité de notre étude exploratoire sont les professionnels, joue bien le role de couverture du
risque de réputation (Cardebat & Cassagnard, 2011). En effet, une politique RSE a, entre autres
propriétés, celle de lisser les ventes en cas de défaillance de réputation. A ce propos, voici
quelques avantages que la norme 26000 serait 8 méme de faire retirer aux entreprises la mettant
en ceuvre : ses avantages concurrentiels ; sa réputation ; sa capacité a attirer et a retenir ses
salariés ou ses membres, ses clients ou ses utilisateurs ; le maintien de la motivation et de
I’engagement de ses employés ainsi que leur productivité ; la vision des investisseurs, des
propriétaires, des donateurs, des sponsors et de la communauté financiére ; ses relations avec
les entreprises, les pouvoirs publics, les médias, les fournisseurs, les pairs, les clients et la
communauté au sein de laquelle elle intervient.”’> Comme nous allons le voir, les acteurs des
territoires n’attendent rien, dans les faits, de la norme 26000 pour harmoniser positivement la
réputation d’EDF comme entreprise sociale auprés des clients. Seules les actions réelles et « les
faires », en phase avec « les dires » font concretement preuve de leur efficacité comme nous le

verrons dans la seconde partie de la these.

L’identité en question

Si les valeurs sont dans une action de jugement vis-a-vis de nous-mémes et nous amenent a
ce que les autres émettent un point de vue sur ce que I’on est supposé étre, I’identité est le fruit
d’un ensemble de représentations plus subjectives que celles que les individus se font de leurs
positions sociales. L’identité, qui peut aussi illustrer les sentiments d’appartenance, de décalage
ou d’exclusion, releve donc de la « représentation » et elle est plus passive que les valeurs qui
sont dans ’action et la « présentation ». On dit en effet que ces dernieres, telles que la justice,
I’équité, la solidarité, sont « véhiculées » et qu’elles transitent entre émetteurs et récepteurs de

celui qui agit vers celui qui récolte les fruits de I’action. Néanmoins, dans les prochains

2 www.iso.org/iso/fr/discovering_iso 26000.pdf
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paragraphes, nous traiterons de la notion d’identité car elle donne a voir comment les individus
d’un groupe homogene, comme chez EDF, ont construit I’image d’eux-mémes au sein de leur

environnement social et ont bati une certaine réputation.

Une communication institutionnelle...

La communication institutionnelle®® a pour enjeu de « construire, ou aider a construire, cette
image, la réputation de I’entreprise ou de I’institution » et elle a pour missions de « définir le
caractére unique de I’identité de I’entreprise ou de I’institution, développer son image aupres
d’une chaine ininterrompue de publics différents, défendre sa réputation lorsque c’est
nécessaire et, enfin, déployer au mieux ses stratégies relationnelles auprés de ses parties
prenantes » (Giuily, 2009, pp. 40-41). Dans les faits, les messages qui donnent un appui de
taille a la communication institutionnelle sont souvent a chercher dans 1’identité et I’histoire
d’une entreprise ou il peut €tre courant, voire usité, d’utiliser le « pere » ou le « mythe »
fondateur. Dans le cas d’EDF, les acteurs avancent régulicrement I’idée que I’identité de
I’entreprise se serait construite sur son histoire. A ce titre, elle proclame que la performance se
doit d’étre sociale avant d’étre financicre ; ¢’est notamment sur cette idée que s’était orchestrée
la campagne publicitaire « EDF, des hommes au service des hommes » au milieu des années
1980. Peu aprés, EDF, comme tant d’autres entreprises, avait fait le constat d’une saturation
publicitaire. A I’époque, une autre dimension de communication hors-média apparaissait aux
entreprises comme la solution permettant de défendre le caractére unique de leurs identités,
développer leurs images aupres de différents publics, ou encore, déployer des stratégies
relationnelles avec I’ensemble des parties prenantes (Giuily, 2009). Méme dans des situations
ou la relation est incertaine entre le professionnel de la relation et le client, la communication
corporate, induisant une certaine réputation, est un élément précurseur qui ameéne a une

relation de confiance entre le client et I’entreprise et donc son professionnel.

Lors des observations effectuées sur notre terrain exploratoire, plusieurs signes ont montré
Ieffritement, voire I’absence d’homogénéité de cette réputation « institutionnelle », cette
réputation d’EDF en tant qu’entreprise solidaire et forcément sociale qu’aiment encore les
clients. On peut citer le cas de Jef Duval, jeune technicien de 23 ans, qui aurait refusé de
couper I’¢électricité en début d’année 2012 a des clients en situation de précarité et qui aurait été
menacé de licenciement par 1’énergéticien. Cette anecdote avait alors défrayé la chronique :

«Jet Duval, 23 ans, Indigné d’EPIC » (Mediapart), « EDF n’aime pas la solidarité »

203 . . . . . . . . .
La communication institutionnelle, communication corporate en anglais, regroupe 1’ensemble des actions de

communication qui visent & promouvoir I’image de 1’entreprise vis a vis de ses clients et de différents partenaires. Elle
se distingue de la communication de marque ou c’est 1’organisation qui est promue et non ses produits ou services.
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(Bastamag). La réputation institutionnelle d’EDF, a grands renforts de canaux de
communication alimentés par le syndicat CGT de I’entreprise, en avait été touchée et le bien-
fondé de cette réputation avait été mis en doute. Ce cas récent et concret, qui serait a
rapprocher des opérations « Robin des Bois »*** actives depuis bientdt dix ans, montre une
remise en question des identités et des valeurs qui meénent a « I’image vraie » des agents EDF
qui ne sont rien d’autre que des Intermédiaires agissant entre les clients particuliers et
I’entreprise. Les cas des agents déviants d’EDF, que nous avons ici définis comme
Intermédiaires, peuvent également compléter nos propos concernant I’impact que les agents
ont au quotidien sur I’image de I’entreprise. Voici, ci-dessous, une autre illustration qui évoque

une confrontation avec la communication institutionnelle d’EDF.

Compteur EDF trafiqués : six mois fermes

Un ex-employé dEDF a été condamné vendredi a Limoges a 2 ans de prison, dont 18 mois avec
sursis, pour avoir "bricolé" le compteur électrique d'une trentaine de personnes, divisant leur facture
par deux. Stéphane Bailleux, également condamné a une mise a I'épreuve de 2 ans, devra aussi verser
4.000 euros au Trésor, et indemniser les entreprises EDF et GRDF a hauteur de 2.500 euros chacune
au titre du préjudice en termes d'image. Le tribunal correctionnel de Limoges a cependant écarté les
demandes des deux sociétés qui alléguaient aussi un préjudice moral.

Trente des 31 clients complices ont été condamnés a des amendes allant de 200 & 2.000 euros, mais
dans la plupart des cas (23) ces condamnations sont assorties d'un sursis. Le dernier mis en cause a
quant a lui été relaxé. A l'audience, il avait nié avoir eu connaissance du fait que son compteur avait
été bricolé. Stéphane Bailleux, 46 ans, avait confirmé cette version en jurant n'avoir jamais rencontré
cette personne ou étre intervenu chez lui. Stéphane Bailleux, pere d'un enfant, poursuivi pour "vol et
mise en danger d'autrui”, avait expliqué a l'audience, le 27 septembre, qu'il avait employé ce
stratagéme car il rencontrait des difficultés pour payer sa maison. Des "clients" ont eu recours a ses
services entre 2004 et 2009. Il facturait entre 500 et 2.000 euros et aurait sévi aussi dans d'autres
régions de France ou il peut encore étre poursuivi.
(AFP, le 19/10/2012)

et une solidarité professionnelle...

Il reste délicat d’établir une définition propre a I’identité, cependant nous garderons
I’explication de sa construction : « La construction de I’identité apparait a la fois comme
construction d’une image de soi, sentiment d’exclusion ou de participation a des groupes
sociaux plus ou moins organisé€s, acceptation ou rejet des normes, des valeurs et des
significations. Elle est inculquée a travers les attributions d’étiquettes de statuts (identité pour
autrui), et acceptée et intériorisée a travers le sentiment d’appartenance (identité pour soi) »
(Ferréol, 1995, p. 111). Cette définition nous donne un éclairage sur le lien qui existe entre le
concept d’identité et celui de communication institutionnelle. Pour Annie Collovard dans

I’Encyclopedia Universalis, 1’identité est relationnelle (on ne peut la comprendre isolément),

™ Porté aux environs de 2004 par différentes catégories d'agents, ce mouvement entendait interpeller les autorités

publiques et les citoyens sur le sens des privatisations d'entreprises publiques EDF & GDF. Les opérations baptisées
«Robin des bois » avaient ainsi pour but affiché de rétablir le courant dans des foyers qui en étaient privés. Ce
mouvement posait la question de la 1égitimité de décisions prises a I'encontre des intéréts des usagers et des salariés.
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plurielle (les individus ont autant d’identités sociales que d’espaces sociaux ou ils sont
impliqués) et historique (elle est soumise a des variations au cours du temps et des épreuves
affrontées). Dées lors et en insistant sur ce dernier point, on peut comprendre que les individus,
acteurs sociaux d’EDF, aiment a revendiquer leurs valeurs de service public et laissent
entrevoir un « esprit de corps ». Cette solidarité professionnelle est un des phénomenes qui
perdure chez EDF, comme dans d’autres entreprises de service public,” et qui frappe
I’observateur de la vie sociale. Au milieu des incertitudes qui entourent 1’énergéticien et le
groupe de professionnels a priori « dominés »** de la solidarité, I’esprit de corps semble avoir
gardé une certaine influence sur les consciences et se manifeste par d’importants effets
notamment lorsqu’il s’agit de rejeter les discours des rares assistantes sociales anti-EDF
(Palente, 1899).%°" Entre la défense du métier et celle d’une certaine image de leur entreprise,
ces professionnels mettent en ceuvre leur « esprit de corps » en prenant pour référence des
moments clés de I’histoire de I’entreprise comme la période de sa création ou bien encore les
tempétes de ’hiver 1999 (Pierrejean, 2000). Ce seul cas des acteurs de la politique sociale, et
méme s’il est nécessaire d’ouvrir le champ d’étude a d’autres Intermédiaires, nous laisse
entrevoir que, malgré les difficultés quotidiennes, ces acteurs du social, proches du terrain,
participent a 1’élaboration et a la régulation de la réputation de I’entreprise pour la clientele.
Loin de rendre moins « floue» I’image de Ientreprise a travers leurs actions, ces
professionnels tissent des liens de proximité avec les citoyens (Giuily, 2009) — qui sont aussi

des clients — et font renaitre 1’illusion de la préexistence d’un service public « a I’ancienne ».

...qui se morcelle

Méme si la réputation d’entreprise semble étre entretenue et assurée autant que faire se peut
par les groupes professionnels constituant 1’organisation, on peut s’interroger sur la diminution
de solidarité professionnelle et ses effets sur la réputation d’entreprise. Dans cette entreprise
privée avec des prérogatives de service public, le « dire » qui releve de I’identité est en
question tout autant que le «faire». Méme si un affaiblissement de la solidarité
professionnelle, et ses effets sur la réputation d’entreprise, semblent pour le moment a écarter,
la densité des liens sociaux, nécessaire a la stabilité¢ de la réputation, semble plus que jamais

remise en question dans un contexte rempli d’incertitudes. Les transformations récentes d’EDF

2% Notamment la Ratp, ¢f. Jean-Marc Lairaudat, Du bouleversement organisationnel & une nouvelle coopération : Le

cas des gestionnaires Ressources Humaines a la Ratp, Mémoire Master 428 Université Dauphine, 2008.

2% Selon la vision classique « dominant-dominé » de la lutte des classes de Karl Marx (1848).

*7 Pour George Palente, il convient d’abord de distinguer deux sens a I’expression « Esprit de corps ». Au sens étroit,
I’esprit de corps est un esprit de solidarité qui anime tous les membres d’un méme groupe professionnel (équipe
solidarité). Au sens large, 1’expression : « esprit de corps » désigne 1’esprit de solidarité en général, envisagé non plus
seulement dans le groupe professionnel, mais dans tous les cercles sociaux, quels qu’ils soient (classe, pdle de solidarité,
pdle régional, EDF, etc.), dans lesquels I’individu se sent plus ou moins subordonné aux intéréts de la collectivité.
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dans ses statuts et dans son adaptation permanente aux contraintes externes polarisent, depuis
de nombreuses années déja, les logiques d’action en son sein: service public, entreprise
technicienne et entreprise gestionnaire. (Salmon, 2007, p. 86) L’¢thique de I’entreprise avait

r,r .« . 4 . 2
été formalisée par trois documents fondateurs portant sur ses valeurs : « Ethique externe »,>**

? «Charte éthique ».*'° Elle a peu a peu évolué de la

« Ensemble notre identité »,>°
subordination du projet d’entreprise a une sorte de « déontologie interne » en 1994, en
témoigne le souci d’articulation de I’économique et du social depuis le milieu des années 2000
(Salmon, 2007, p. 105) et dont nous reparlerons dans nos derniers chapitres sur le travail des
Intermédiaires autour du paradoxe entre la profitabilité et la solidarité. L’ouverture du marché

entre 2004 et 2007 fait méme naitre des craintes sur 1’identité¢ d’entreprise et pousse cette

derniére a ré-informer ses agents sur ses valeurs fondatrices dont fait partie la solidarité :

« Le risque de perdre notre identité et nos valeurs, celles qui guident I’action professionnelle de tous les
salariés et qui s ancrent dans le service public qui nous caractérise depuis cinquante ans ; il nous faut
donc réaffirmer clairement ces valeurs, a la fois pour nos clients et pour la mobilisation des collaborateurs
du groupe ; il y a des dérives qu’EDF n’admettra pas quelles que soient les tensions du marché ; nous
produisons, distribuons et vendons [’énergie selon certains standards de qualité, en observant certains
comportements envers nos clients, avec une éthique que nous voulons conserver. » *''

Nous avons pu considérer, a ce propos, quelques exemples illustrant cela sur le premier terrain
observé et notamment par la présence de tensions entre deux logiques, commerciales et
solidaires, pourtant indissociables au quotidien, dans les centres d’appels et les boutiques.*'
Nous reviendrons largement sur ces deux logiques et leur gestion, notamment avec la figure de

I’ Intermédiaire procédural puis de I’ Intermédiaire cool, dans nos chapitres 6 et 7.

Il convient de souligner un certain nombre de contradictions au sein-méme de 1’organisation.
L’ouverture des marchés de I’énergie a la concurrence européenne a tout naturellement des
impacts sur la politique d’entreprise d’EDF. Ancien EPIC (Etablissement Public Industriel et
Commercial), nouvellement confronté aux logiques de la dérégulation, la société doit affronter
un certain nombre de contradictions du fait de ses origines. EDF est une Soci¢té Anonyme, ce
qui ’oblige a rendre des comptes a ses actionnaires tout en faisant du « chiffre ». Elle met en
avant, dans un méme temps, une politique de service public : aide a la précarité, indépendance

213

énergétique de la France et protection de I’environnement.” ~ Elle se trouve sous tension entre

une vision a court terme, plutdt financieére, et une perspective a trés long terme, plutot

% EDF, Groupe « Ethique externe », L ‘éthique d’EDF, mars 1994.

2 EDF, Ensemble — notre identité, EDF-GDF, 1995.

2 EDF, Délégation a 1’éthique et a la déontologie, Charte éthique d’EDF : valeurs du groupe EDF, Mémento du
groupe EDF, 2 principes d’actions collectives du groupe EDF, 26/03/2003.

" EDF, Le kit manager de la démarche éthique du groupe EDF, Livret du manager, Délégation a I’éthique et a la
déontologie d’EDF, Février 2004, p. 45.

2 Ce sont des éléments que nous mettrons davantage en évidence et dont nous détaillerons quelques illustrations dans
le chapitre 5.7 et particuliérement sa sous-partie appelée “En préambule & la sur-domination, un dilemme moral face a la
misere d’en face”.

*® Voir I’annexe 2 : EDF, Un groupe industriel engagé.
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industrielle, notamment en matiére d’investissements dans le parc nucléaire. Cette situation
peut aboutir a des concordances difficiles entre une hausse du chiffre d’affaires par
. .~ 214 . . .

I’augmentation des tarifs” " et une augmentation de la consommation des ménages soutenue par
.. s . . . . . e 5 . 215

une politique d’« énergie pour tous » qui se fait sur le principe dans la maitrise de I’énergie

mais aussi sous I'impulsion de I’Etat frangais dans I’encouragement a une politique

d’autosuffisance énergétique domestique : le rachat de I’énergie éolienne ou solaire aux

particuliers. La relation unissant EDF a son actionnaire majoritaire, I’Etat, est, en de nombreux

points et de ’aveu méme des acteurs de celle-ci, schizophrene :

« L’Etat est une partie prenante totalement schizophréne avec EDF ! Il est a la fois législateur et
actionnaire quand il demande des dividendes en versement anticipé. Dans un méme temps, 1’Etat va voter
la loi NOME avec, sous pression européenne, la cession d’une partie de sa production a prix coiitant...
L Etat est également partagé sur les régles de calcul qu’il a lui-méme instaurées quant aux augmentations
de prix. 1l est tiraillé entre les aspects sociaux-économiques et son propre intérét financier. En réalité,
I’Etat a une dimension de la gestion de 1’opinion et des futures élections. Par exemple, on oblige EDF d
l’achat des énergies renouvelables, au rachat de [’entreprise Photowatts en debut 2012... Décidemment,
I’Etat a du mal a gérer les contradictions entre régulateur et actionnaire... c¢’est une partie prenante
compliquée. »*'°

La difficulté a mettre en place une politique claire ne s’arréte pas 1a. En effet, EDF doit aussi
encourager les personnes a payer leurs factures tout en fournissant un service quoi qu’il arrive.
Tout comme leur entreprise, les acteurs Intermédiaires ne sont pas exempts de ces mémes
ambiguités qui sont relevées et relayées au quotidien par les médias et le « bruit webiatique »
(Giuily, 2009, pp. 148-150) qui amplifie tous les phénomenes effritant I’'image corporate. Dans
ce contexte, I’identité d’EDF se trouve brouillée et perturbée, ce qui entraine de la confusion
chez ses acteurs internes qui restent malgré tout trés attachés a leur entreprise. L’image de

celle-ci peut méme devenir illisible.

Dans un contexte ou le discours néolibéral est plus que jamais porteur, la conjugaison des
ambiguités de I’entreprise et de la perte des solidarités — notamment entre les cadres et la base
(Salmon, p. 128), entre les fonctions technique et commerciale ou entre le professionnel et le
manager — met a mal les valeurs et I’identité des agents EDF qui, en tant que processus, sont
loin d’étre figées. Nous sommes clairement dans cette étude de I’effritement des identités chez
EDF, dans une pensée existentialiste qui congoit I’identité comme le résultat provisoire et
contingent de processus de changements (Dubar, 2000). Face a ces ambiguités, nous verrons
un peu plus tard la propension des Intermédiaires a faire un choix d’attitudes et de postures

dans leurs actions.

214 . . . , e,
Voir ’annexe 3 : Vers une augmentation du prix de I’électricité.

*' Voir I’annexe 4 : « EDF vous propose ses nouvelles solutions économes en énergie » et I’annexe 5 : « EDF pro : La
maitrise de 1’énergie ».
*'° Entretien avec un agent EDF en charge de projets de développement durable au si¢ge parisien.
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6. La réputation et le territoire : de la circonscription aux limites et aux frontiéres

En I’abordant, on s’est apercu que la notion de réputation a une importance non négligeable
lorsqu’il s’agit d’étudier des acteurs faisant partie d’un cercle communautaire ou I’opinion de
I’autre et I’estime de soi ont des impacts trés particuliers dans le lien aux autres. Ici, nous
allons étudier la notion de réputation a travers la notion de territoire. Nous pourrons ensuite

regarder le cas plus spécifique d’EDF et de la maille locale.

Un territoire qui se circonscrit

Aujourd’hui encore, bon nombre d’entreprises, EDF comprise, souffrent d’un exceés de
centralisme. Pour Luc Boyer,”!” le management autoritaire et centralisé, si prégnant en France,
trouve ses racines dans le XVIII® siécle, a ’ére de la manufacture. La discipline y était
monacale et les libertés quasiment nulles. Les réglements énoncaient I’ensemble des modes
opératoires a appliquer et des inspecteurs généraux veillaient scrupuleusement a leur respect.
Les produits a fabriquer étaient alors imposés par la puissance publique. Cette logique
centralisatrice, rendue possible par la forte standardisation des méthodes de travail et des
résultats de production et par un environnement économique stable, connut son apogée au
cours de la premiére moitié du XX siécle. Cette période fait I'objet de nombreux travaux
comme ceux de Taylor, Fayol et Weber qui font référence. Aprés une longue période, marquée
par la pénurie et durant laquelle les entreprises se mettaient a produire en grande quantité des
articles peu différenciés, le premier choc pétrolier a révélé I’essoufflement d’un modele
économique que 1’on croyait pérenne. L’environnement a subrepticement changé. Les marchés
sont devenus internationaux, la concurrence s’est avivée, les consommateurs sont devenus
extrémement exigeants et, de fait, la demande est devenue fluctuante et difficilement
prévisible. Toutes les entreprises ont été affectées par cet environnement turbulent, la gestion
de I’incertitude est devenue un facteur clef de succés. Les conclusions de Katz et de Kahn*'®
soulignent les carences d’une organisation caractérisée par une forte centralisation. Si la prise
de décisions et un systéme de coordination régi par un ensemble de régles formelles semblent
mieux adaptés a des environnements stables ou I’innovation technologique est faible et les
marchés captifs, en revanche, un systéme organique, ou l’attention portée sur les régles
formelles est moindre et la décision relativement décentralisée, semble mieux correspondre a
des environnements instables. Fonctionnant par projet ou tache plutot que par poste de travail

ou hiérarchie, la coordination se distingue alors de la coopération car elle reléve de la

27 Lue Boyer, Histoire du management, Editions d'Organisation, 1990, p. 128.

*'® Pierre Morin, Le développement des organisations et la gestion des Ressources Humaines, Dunod, 1991, p. 21.
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hiérarchie, tandis que la coopération reléve du marché et d’une négociation.219 Aussi, depuis de
nombreuses années, les entreprises ont de plus en plus tendance a adopter des structures
organisationnelles décentralisées qui sont, par nature, plus responsabilisantes et laissent a
priori plus d’autonomie. Les structures autonomes et locales d’EDF sont nées de ce courant
visant a approcher le plus possible les systémes locaux qui, par nature, sont différents et

répondent a des logiques diverses.

La manipulation circonscrite

Les cercles de proches, d’amis, de relations de travail ou bien encore de voisins ont une
importance toute particuliere en matiere de réputation. Dés lors, il convient de souligner le
caractére pluriel de la notion ; il peut, en effet, coexister une ou plusieurs réputations dans un
ou plusieurs cercles sociaux méme sur un seul territoire local. On comprend la multiplicité de
la réputation. Le plus important n’est pas son contenu mais le récepteur et 1’analyse de la
pertinence du message €mis par cet acteur. Dans cette cacophonie, la réputation, pergue par les
décideurs des organisations, semble assurément avoir une importance toute particuliere. La
catastrophe nucléaire japonaise de Fukushima en est un triste exemple. La compagnie
japonaise du nucléaire Tepco avait été considérée comme une mauvaise éléve par les
inspecteurs de la NISA, en raison de son manque de transparence et de ses multiples
mensonges — plus de 200 fausses déclarations dans des rapports d’inspections en 20 ans, 97
incidents dont 19 jugés « critiques » entre 1978 et 2002. Elle avait tout de méme réussi a
dissimuler une partie de la réalit¢ aux autorités locales et nationales et, bien sir, a la
population. Ainsi, le lobby nucléaire nippon avait joué¢ de ruses et du musellement de
I’information pour Iui garantir un certain crédit.”*’ Dans une atmosphére d’amnésie collective,
des événements récents, comme ’accident de la centrale de Tokai Mura en 1999 ou encore les
fuites radioactives a la centrale de Kashiwazaki-Kariwa suite au séisme de Niigata en 2007,

n’avaient pas entamé la réputation de Tepco auprés du grand public.**!

La mauvaise réputation
de la société était cantonnée a des territoires précis. La seule réputation capable de faire
pression aupres des autorités n’avait pas été affectée. Percue comme proposant un service de
qualité, en comparaison des autres compagnies énergétiques japonaises, efficace avec un taux

de coupures de courant le plus faible au monde, cette compagnie était attractive et, jusqu’a

' Frangois Dupuy, Sociologie du changement, Dunod, 2004, p. 83.

0 Richard Werly, La mauvaise réputation du lobby nucléaire nippon, article du journal Le Temps, 14/03/11.

2! Cet incident de niveau 4 sur I’échelle INES irradia 119 personnes et en tua 2 autres. Il y eut un début de fission du
réacteur a la suite d’une mauvaise manipulation de ’uranium.

L’échelle INES de l'anglais International Nuclear Event Scale sert a mesurer la gravité d'un accident nucléaire. Elle fut
créée en 1990 apres I’accident nucléaire majeur de Tchernobyl et compte 8 niveaux notés de 0 a 8.
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récemment, elle attira les meilleurs pour y travailler.”** Tepco maniait habilement la théorie des

trous structuraux de Burt dont nous reparlerons dans notre chapitre 3.

EDF a de commun avec cette entreprise Tepco son domaine d’activités, I’énergie, et ses outils
de production pour l’obtenir, le nucléaire. Elle a aussi, et de la méme maniére que son
homologue japonais, des enjeux territoriaux et des frontiéres ou les actions de réputation sont
extrémement diversifiées. Pour le client, pour les autorités de contrdle, pour I’Etat ou pour les

acteurs locaux, les perceptions peuvent différer et donner des résultats tres distincts.

Les frontieres du concept de réputation dans la modernité

Nous I’avons vu a travers ce chapitre, la réputation s’accorde avec des relations de
proximité. Ainsi, le travail de recherche de Ronald Burt a mis en évidence les mécanismes de
réputation en milieu communautaire dit en « réseau fermé ». Dans ce contexte, on peut citer
plusieurs attributs de la réputation. En complément a un colt lié & un mauvais comportement
du fait du contréle social, on assiste a une transférabilité de la réputation grace a une mémoire
organisationnelle. Elle est d’une relative stabilit¢ auprés de I’entourage de la personne
concernée ; ce phénomene est dii au capital social et a la fermeture du réseau, et ce, malgré des
cas de désordre ambiant. La présence d’histoires et de commérages s’amplifie avec la force et
la densité des liens sociaux. Ensuite, il y a une corrélation négative entre une bonne ou
mauvaise réputation et des faits, ce qui, du point de vue de la réputation, relativise I’importance
de la qualité du travail au dépend des premicres impressions et des bavardages. Enfin, comme
on I’annongait, en considérant que les commérages comportent, dans certains cas, de I’intérét
stratégique de la part des acteurs, le phénomene d’« écho », sentiment de proximité sociale
dans une conversation composée de propos et d’opinions sur un acteur, joue un role tout aussi
important que la «bande passante » en tant que canal d’informations concernant le

comportement avéré de telle ou telle personne.

En bref, si les analyses mettent parfaitement en évidence le lien entre la confiance et la
réputation dans un contexte local d’interaction, elles n’expliquent rien sur la complexité de
notre quotidienneté. Ainsi, pour Dupuy et Torre, « [les analyses de la confiance] ne disent rien
sur les situations qui dépassent le cadre des interactions locales et se déroulent dans une

. s 22
modernité ».>*

Dans les spécificités du milieu fermé mises en évidence par Burt, il est difficile de faire

ressortir les éléments qui peuvent étre considérés comme efficients pour les acteurs

2 Philippe Mesmer, Tepco, une mauvaise éléve a la bonne réputation, article du journal Le Devoir, 17/03/11.

** Claude Dupuy et André Torre, Op. cit., 2004, p. 2.
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transfrontaliers dépassant le cadre local et communautaire. De méme, les propos de
Coleman,”** confortés et rapportés par Burt,”* qui disent que : « The reputation cannot arise in
an open structure »,”*° montrent I’incapacité de cette notion a s’enraciner hors d’une structure
réseau existante. En d’autres mots, on ne peut pas médire sur une personne dont on ne
soupconne méme pas I’existence. Pourtant, I’idée que le réseau est totalement « ouvert » ou
totalement « fermé » est un peu réductrice pour parler du contexte organisationnel autour des
Intermédiaires. Nous pressentons bien que, si la réputation reste cloisonnée a des cercles
fermés, comme nous 1’avons vu sur le cas de « Tepco », nous pouvons parfois entendre des
ragots sur la compagnie russe « Aéroflot » tout comme cela est possible sur des acteurs de
cinéma ou sur certains hommes politiques. Le développement des magazines people est un
exemple de 1’étendue récente de la dimension publique de I’espace de discussion. Les cafés et
salons ont vu les échanges et les discussions, qui font le « vivre ensemble »,?*” s’ouvrir peu a
peu a des canaux d’informations plus modernes, comme les chaines d’information en continu,
Facebook, Twitter et autres forums internet. Sans pour autant tendre vers de 1’opinion publique
exprimée en dehors de la sphére privée, cette réputation connue de tous se donne a voir, et

228

s’expose par moment a la confrontation.”” La fagon dont se font et se défont les réputations a

été modifiée par de nouveaux acteurs (réseaux d’entreprises, groupes identitaires) et par un
¢largissement de la zone d’échange, notamment grice aux médias et aux transports. Son

échelle n’est plus le village mais le monde :

« L’extension des acteurs et de |’échelle de discussion a pour égale l'ouverture des thématiques qui rendent
publiques et discutables des questions précédemment confinées dans [’espace privé de [’entre-soi : travail,
sexe, santé, etc. La mise en discussion de la vie sous tous ses aspects se généralise, générant un espace
pluriel et mouvant, ni unitaire ni unifié, jamais stabilisé mais souvent virulent, enrichi et modifié en
permanence par la circulation des questions et des acteurs. » **°

Les constatations de Giddens nous menent a rapprocher les mécanismes de la modernité et le
travail des Intermédiaires. En d’autres mots, autant qu’ils sont les symboles d’EDF dans le

cadre local, ils sont aussi une des conséquences de la modernité :

« Dans le monde moderne, de plus en plus de gens vivent dans un cadre ou les institutions dé-localisées,

associant pratiques locales et relations sociales mondialisées, organisent des aspects essentiels de la vie
g 230

quotidienne. »

Dans ce contexte de modernité, les lieux ou 1’on rencontre 1’autre sans se connaitre, sans
réciprocité, sont patents. Ces « non-lieux » font partie de ces lieux ou I’on ne s’arréte pas, et
qui servent seulement de zones de transit. Les rencontres et les échanges y sont, par nature,

presque impossibles.

24 James S. Coleman, Op. cit., 1988, p. 107.
> Ronald S. Burt, Op. cit., 2008, p. 5.
2 Traduction : « La réputation ne peut apparaitre dans une structure ouverte ».
*7 Jiirgen Habermas, L'espace public : archéologie de la publicité, Payot, 1986.
2 Nicole D’ Almeida, La société du jugement, Armand Colin, 2007, p. 19.
229 .

Ibid., p. 25.
0 Anthony Giddens, Op. cit., 1994, p. 85.
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« Si un lieu peut se définir comme identitaire, relationnel et historique, un espace qui ne peut se définir ni
. .. . . . . . P . 231
comme identitaire, ni comme relationnel, ni comme historique définira un non-lieu. »

De nos jours, qui entretient encore des relations personnelles et amicales avec son banquier ou
son boulanger ? Les agents se déplacent dans un espace vide de jeu social. Les aéroports,
supermarchés et parfois méme les lieux de travail sont des lieux vides de construction sociale
et sans histoires communes. Pourtant, si la « sur-modernité » tend a limiter 1’action de la
réputation dans nos cadres de vie avec I’individualisation des références et la surabondance
événementielle et spatiale,” elle reste efficace bien au-delad des limites organisationnelles et
des réseaux de confiance des communautés (familiarité et parenté). Il existe nombre
d’exemples ou la réputation dépasse ces cadres. On peut citer I’E-réputation (NTIC) ou les
rumeurs avec I'importance de liens « faibles ». Granovetter souligne que la diffusion des
messages se fait jusqu’a une distance critique, une limite fictive ou s’effectue enfin

y 2
I« étouffement ».>*>

La modernité, notamment avec la diminution du face a face, rend 1’individu plus anonyme et
solitaire. Or, plus ’anonymat est fort, plus la trahison et la triche se développent.”** En
comparaison avec les sociétés traditionnelle et pré-moderne ou agit une confiance localisée
dans le milieu familier, la situation du pdle solidarité pourrait étre génératrice de défiance et de
risques. Cependant, des relations de confiance apparaissent avec les systémes abstraits a travers

235
Nous

des champs spatio-temporels indéfinis et la position intermédiaire stratégique du pdle.
verrons, et ¢’est I’une de nos hypothéses, qu’un nouveau type de réputation apparait a partir

d’un capital proche de celui de réputation et symbolique que nous venons de décrire.

Limites du concept de réputation, au-dela du local, [’existence d’autres spheres sociales

pour la réputation

La réputation a ceci de complexe qu’il en existe autant que le nombre de milieux de
socialisation et de sujets. C’est d’ailleurs a partir de cet état de fait que nous exprimons ici cette
notion au pluriel. Méme si nous venons de soutenir I’idée que la réputation ne peut exister dans
des proportions sociologiquement étudiables lorsque les milieux sociaux sont trop ouverts et

dépassent le cadre d’une dimension et d’un espace parfaitement délimités, il faut bien dire, que,

3! Marc Augg, Non-Lieux. Introduction a une anthropologie de la surmodernité, Seuil, 1992.

22 pour Marc Augé, la « surabondance événementielle » provient du nombre croissant d'événements que les historiens
peinent a présent a interpréter ; la « surabondance spatiale » correspond a la possibilité de se déplacer tout aussi
rapidement que la présence d'images du monde entier par la télévision ; I« individualisation des références » est, pour
lui, l'interprétation indépendante d’un individu (plutdt que de se reposer sur le sens donné au niveau du groupe) des
informations dont il dispose.

3 Mark Granovetter, Op. cit., 2000, pp. 52-54.

4 Claude Dupuy et André Torre, Op. cit., 2004, p. 8.

> Anthony Giddens, Op. cit., 1994, p. 108.
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malgré une délimitation a un niveau fermé et local, les réputations naturellement tissent leurs
toiles dans la localité, et au-dela, sous les effets de divers réseaux et connections. Aussi, nous
ne traiterons de prime abord, dans la localit¢ étudiée, que ce qui a trait aux actions des
Intermédiaires, puis nous analyserons en complément leurs actions locales qui peuvent avoir
des impacts et des liens avec leur localité. Voici ci-dessous un schéma qui illustre notre
délimitation pour mieux prendre en compte I’existence d’autres spheres sociales pour la
réputation. Nous insisterons davantage sur cette délimitation dans notre chapitre 4.

Des réputations mais une étude partielle par réalisme

Autres entites Entité supra-locale

supra-locales

e

étudiée

Zone d’études :

s TR

Ce choix de délimitation de I’étude du concept de réputation se justifie par le choix de notre
ancrage théorique dans I’actionnalisme de Coleman (1988) mais aussi pour des raisons de

faisabilité de notre étude de terrain avec des procédés qualitatifs.

7. La réputation et le territoire : avant les Intermédiaires, une premiere illustration a
partir des observations du terrain. Le cas de la réputation locale et le pole de

solidarite A’ EDF

La premiéere illustration est directement liée a notre premier terrain exploratoire. Il nous était
apparu, au début de notre recherche, que le service récemment créé et dédi¢ a la prise en
compte de la clientéle démunie était le plus 8 méme de créer les conditions favorables a
I’observation de la gestion explicite de la politique de solidarité. Dans les faits, cette intuition
s’est révélée exacte ; le pdle de solidarité fut le premier lieu qui a permis la mise en évidence
de ’importante de la réputation dans les interactions d’EDF avec les territoires locaux a travers
les actions des Intermédiaires. Les relations qui s’y établissent sous différentes formes (face a
face, au téléphone, par I'intermédiaire des travailleurs sociaux) et sous différents registres
(dialogue, négociation, domination, etc.) s’accompagnent de jugements et d’un travail

réputationnel.
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Le pole de solidarité d’EDF et le systeme social local

Le pdle de solidarit¢ d’EDF fait partie d’un dispositif plus global de réception des appels
téléphoniques ou travaillent 6000 conseillers clientéle et qui vise a prendre en compte le
phénomeéne grandissant de la précarité énergétique. L’ensemble des acteurs sont formés a la
prise en charge des personnes en difficulté¢ de paiement sur des thématiques telles que : les
tarifs sociaux de I’énergie, la réglementation sur les impayés ou bien encore I’offre
« Accompagnement Energie ». La base technique de leur travail est constituée lors de sessions
de formation classique mélant commerce et relations clientéle. Pour les clients en difficulté, ces
conseillers sont joignables par I’intermédiaire de leur assistante sociale. Cette derniere est

normalement la seule a pouvoir appeler le pdle en présence du client.

Pourtant, et méme s’ils travaillent souvent a proximité des conseillers clientéle « classique »,
les 350 Conseillers et Correspondants Solidarité sont spécifiquement formés pour traiter les cas
des clients en difficult¢ en lien avec les organismes sociaux : ce sont les interlocuteurs
privilégiés des services administratifs spécialisés (CAF, CCAS, Direction départementale de
I’action sanitaire et sociale, €lus...) et des associations caritatives mais ils n’ont pas
directement les clients au téléphone. Le management et I’objectivation de leurs résultats sont
aussi différents des conseillers « classiques ». Ils peuvent proposer des échéanciers de paiement
ajustés pour venir a bout des difficultés spécifiques du client. Ces 350 agents, dont les
Correspondants Solidarité font partie, travaillent a temps plein sur ces sujets depuis 2007 et
constituent une spécificit¢ d’EDF. La population qui compose le pole de solidarité s’est
enrichie, sur toute la France, de 70 Correspondants Solidarité, différents des Conseillers dans
les missions qu’ils ont vis-a-vis de la clientéle et qui peuvent étre, ou non, des responsables
d’équipe. On trouve également les pilotes régionaux du pole qui sont appelés « directeurs
régionaux » du pdle et dont le travail, tout comme celui du correspondant, ne se limite pas a

une relation téléphonique.

Ce pole a pour role d’accompagner les personnes en difficulté et de travailler avec les
associations sur les problémes qui ont trait a I’acceés a I’énergie. Le correspondant solidarité,
ainsi que I’ensemble du pdle régional de solidarité, sont au cceur des mutations sociales
précédemment décrites et en sont méme une des caractérisations. Observer le local, et en
particulier le pole solidarité, n’est que la résultante de ces changements sociaux qui font notre
société. Chacune des régions détient sa propre histoire, sa culture et sa population. Dans cette
situation, il allait de soi que chacune d’entre-elles posséde une antenne locale qui convienne a

sa localisation géographique. I1 était aussi indispensable pour I’entreprise d’avoir des agents de
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terrain maitrisant parfaitement les données culturelles, économiques, ethnographiques et

sociologiques de la région.

Dans la localité, le correspondant solidarité, ainsi que I’ensemble des acteurs du pole solidarité,
se situent au carrefour des relations. Le contact avec le monde qui les entoure est une
obligation qui leur permet d’exercer, de maniere efficace, leur fonction sociale d’aide aux plus
démunis. La position tangente™° de ce groupe social avec d’autres cercles sociaux le place
entre plusieurs dualités géographique, symbolique, voire idéologique. A la lumiére du systéme
social et des missions parfois antagonistes de ces acteurs, nous pouvons nous interroger sur la
légitimité dont le pole de solidarité dispose d’un point de vue local, auprés des acteurs avec
lesquels il travaille. Nous discernons les premiers contours identitaires qui peuvent étre un
frein a une relation de confiance ; en effet, malgré I'intrication de différents réseaux entre eux,
les autres acteurs du local peuvent se dire : « S’ils ne sont pas totalement chez nous, ils ne sont
donc pas tout a fait des ndtres ». Dans notre chapitre 6, nous reviendrons sur les identités en

. . \ ’ o e . 2
ceuvre dans les communautés suivant les modéles de la « négociation » et du « retrait ».**’

Les poles régionaux de solidarité se retrouvent particulicrement adéquats a des relations de
coopération entre les différentes parties. En réalité, cette coopération est rendue plus aisée par
la proximité géographique qui permet notamment, par exemple pour les acteurs d’EDF, de
diminuer les coits de transaction,”® le Saint Graal de nombre d’organisations privées.
Fonctionnant par projet ou tache, plutot que par poste de travail ou hiérarchie, la coopération se
distingue également de la coordination par le fait qu’elle reléve du marché et d’une
négociation. Les ajustements mutuels, la coordination du travail par simple communication
informelle, et les autres échanges en relation « donnant-donnant » sont nombreux. Toutefois, et
comme nous I’avons dit précédemment, la confiance a besoin de se construire dans le temps et
elle n’est pas innée. Des modeles coopératifs, comme ceux qui peuvent exister ou naitre par
temps de crise organisationnelle « quand tout va mal », aident a I’enclenchement d’une relation

de confiance inter-personnelle.>*” La relation en face a face, caractéristique de cette confiance,

236 . - . e , .. .. . . \
Nous faisons ici une analogie entre une position géométrique et une position organisationnelle. Une tangente a un

cercle est une droite ayant un seul point commun avec le cercle appelé « point de tangence ». Cet élément géométrique
touche ’autre élément géométrique sans le pénétrer.

27 Renaud Sainsaulieu, L 'identité au travail, Editions Sciences Politiques, 1977.

=8 Oliver E. Williamson, Calculativeness, Trust, and Economic Organization, Journal of Law and Economics, XXXVI,
pp. 453-486. Cit¢ par Claude Dupuy et André Torre, Liens de proximité et relations de confiance : le cas des
regroupements localisés de producteurs dans le domaine alimentaire, in Approches multiformes de la proximité / Sous
la direction de M. Bellet, T. Kirat, C. Largeron, Hermés, 1998, pp. 175-192.

* Dans un projet SIRH a la RATP, a été étudié le concept de la « débrouille organisationnelle ». Elle consistait en une
entraide entre acteurs sociaux différents mais avec un but commun : faire face a un nouvel outil informatique complexe
et non désiré. Ce nouveau mode d’ajustement n’était ni souhaité, ni pressenti par la gestion de projet. Pourtant, cette
« débrouille » a permis de passer de la coordination, qui était reine dans cette organisation bureaucratique, & une
coopération entre professionnels des Ressources Humaines. La « débrouille organisationnelle » fut donc une temporalité
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renferme assurément une dimension spatiale de proximité favorable a des échanges
réciproques.”*’ D’ailleurs, il existe deux contextes de relations de proximité favorables & EDF,
comme ailleurs, a I’émergence de la confiance : des relations installées dites également
« dyadiques répétées » et des relations en groupe ou en société dites « épaisses ».>*' Si la
littérature peut établir le lien entre la confiance et la proximité, le lien entre la réputation et la
proximité est plus délicat a réaliser. En début de ce chapitre, toutefois, nous venons de faire
I’analyse des rapports humains (coopération, confiance interpersonnelle et communautaire)
dans la sphére locale de I’organisation EDF et ses parties prenantes de la politique de solidarité,
et elle nous permet maintenant d’avancer I’'idée que la proximité géographique et la dimension
locale sont des éléments consécutifs a la naissance de réputations. Autrement dit, la répétition
des échanges sur des relations de long terme, favorisée par une coopération de proximité, mene
a I’absence de comportements opportunistes qui sont annihilés par le contréle social informel
et I’¢tablissement de réputations. En effet, la sociologie du travail a, a juste titre, longuement
expliqué que la socialisation faisait du contrdle social une contrainte interne des individus. Les
normes du collectif du travail deviennent, au fur et a mesure des échanges et du temps, des

obligations morales et personnelles.

Un réseau restreint « de confiance », le terreau de la réputation

Travaillant pour et avec des humains, nous pourrions penser de prime abord que le capital
social du pole solidarité, qui est constitu¢ des qualités individuelles des acteurs le composant,
suffit a créer un climat de confiance et a faire en sorte que les acteurs du pole de solidarité
d’EDF soient bien jugés par leurs interlocuteurs. Batir des relations saines et pérennes, dans un
réseau restreint dit « de confiance », permet de faire coopérer les individus dans des sociétés
plus ouvertes (pdle régional de solidarité) mais également plus complexes que la simple
communauté (acteurs EDF de la solidarité). Pourtant, ne soyons pas dupes, le systéme en place
au niveau local, y compris chez I’électricien, peut étre le lieu de certains mirages. La
communauté et le controle social qu’on y exerce peuvent contenir un certain nombre de
limites. Les « relations épaisses » notamment peuvent faire I’objet d’un jeu social quand leurs
interlocuteurs ont un excés d’optimisme ou sont trop confiants. Rusell Hardin®** distingue,
dans les réseaux de confiance des communautés, deux notions a priori proches : la familiarité

et la parenté. Ces deux notions connaissent deux limites. La parenté, tout d’abord, connait des

transitoire entre 1’invention et 1’innovation, et entre une coordination et une autre forme de coopération voulue. Cf:
Jean-Marc Lairaudat, Op. cit., 2008.
20 Jean-Michel Servet, Paroles données : le lien de confiance, Revue du Mauss n° 4, 1994, pp. 37-56. )
1 Albert Ogien et Louis Queré, Les moments de la confiance : connaissance, affects et engagements, Economica, 2006,
.92.
P Albert Ogien et Louis Queré, Op cit., 2006, pp. 96-97.
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limites dans sa fiabilité car « les membres de la famille sont de mauvais emprunteurs parce
qu’ils confondent leurs intéréts avec ceux du préteur ».>* La familiarité, ensuite, suppose deux
¢léments dans sa relation avec autrui : une connaissance sur lui en ce qui concerne sa fiabilité
mais aussi une motivation a entretenir la relation. Cependant, elle sous-entend que 1’on soit en
mesure de tout connaitre sur les individus de notre cercle étroit de relations. Ici comme ailleurs,
face a tout un ensemble de stimuli informationnels ou d’histoires dans le cercle restreint de la
communauté « solidarité », le choix et la maniére de coopérer avec une personne sont fonction
de la rationalité¢ limitée, définie par Herbert Simon, 1’ethos prenant le pas sur la raison.
Soulignons, pour finir, que la réputation dans un réseau fermé va de pair avec la mémoire des
acteurs dans un espace imprégné de familiarités. Aussi, nous savons maintenant que la
réputation ne peut étre efficace socialement que si sa diffusion a pu étre assurée par les acteurs
en place. Des problemes de pérennité peuvent se poser en cas de turn-over particuliecrement
fort*** et si, dans le méme temps, la communauté est d’effectif relativement faible. La question
de I’« ouverture naturelle » de la réputation a des réseaux plus ouverts se pose alors pour

observer sa diffusion, gage de sa continuité.

Vu au travers les premiers éléments exploratoires de recherche, I’encastrement de la réputation
du pdle solidarit¢ d’EDF dans les sphéres communautaires et locales est une réalité.
Cependant, il convient de vérifier empiriquement cette hypothése avec des données factuelles
dans notre seconde partie. En complément, nous proposons d’¢largir la zone d’analyse des
phénomeénes de réputation a d’autres Intermédiaires. Notre travail opere, de maniére assez
originale, I’encastrement de la notion de réputation, entre des sphéres locales et des spheres
¢largies, dans la politique de solidarit¢ d’EDF qui est, elle-méme, intriquée dans d’autres
sphéres : interne et externe a EDF, ou encore, privée et publique. Pour rappel, notre ambition et
notre problématique auront pour but d’analyser comment, a travers leurs actions, le pdle de
solidarité, et les autres Intermédiaires, « travaillent », aux yeux des clients, la réputation d’EDF

comme acteur solidaire des territoires et des populations les plus démunis d’énergie.

Au regard des éléments de nos premiers terrains exploratoires et des données qualitatives
recueillies lors des observations non-participantes et des entretiens non-directifs, nous avons
voulu représenter le pdle de solidarité¢ dans son systéme local. Dans ce schéma, nous avons
également opté pour une insertion schématique du concept d’ores et déja introduit dans notre
thése : la réputation, ainsi que des éléments matériels pouvant les entretenir ou les modifier :

les actions, les ragots, les informations etc. La figure ci-dessous présente donc concrétement les

243 1
1bid.

** L auteur souligne ce point dans son article avec les financiers et les analystes. Il le qualifie de « trés important » sans

donner aucun chiffre. I travaille sur un effectif de 1696 employés et une durée allant de 2 a 3 ans. Cf. Burt, 2008.
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postures du pdle solidarit¢ d’EDF, I’'un de nos cinq Intermédiaires, entre le local (la région ou
ville) et le national (siege, pole de solidarité national), dans I’organisation et a I’extérieur de
celle-ci (collectivités locales, associations, €lus), entre des intéréts privés (faire du profit) et

I’intérét public (aider les plus faibles et maintenir la cohésion qui soutient une société).

Péle de solidarité : illustration d’un « carrefour de réputations »
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Bien que le schéma précédent n'illustre qu’un seul des cas d’Intermédiaires, on entrevoit bien
déja la pluralité des réputations sur un seul territoire. Aussi, méme si dans la suite de cette
thése nous utiliserons par moment la formulation « la réputation » pour introduire son
acception générale et particulierement lors de 1’¢élaboration de nos chapitres empiriques, nous
signifions bien que cette notion ne s’entend que sous la compréhension locale « des
réputations ». Les différents exemples que nous prendrons, parfois assez hétérogeénes puisque
se rapportant a cinq cas d’Intermédiaires et en face de clients assez différents, montreront des
phénomenes contextualisés liés aux croyances d’acteurs a chaque fois bien particuliers.
Cependant, nous le verrons, méme si nous ne parlerons pas, au final, d’une seule réputation sur
un territoire, nous introduirons 1’idée que toutes les réputations d’un lieu commun d’acteurs
peuvent avoir tendance a s’harmoniser, ou se distendre, sous les actions de certains types

d’Intermédiaires.
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Conclusion du deuxieme chapitre

Nous avons expliqué dans ce second chapitre ce qu’est la notion de réputation en sciences
sociales. Cela nous a conduit a parler davantage de réputations au pluriel du fait de la multitude
d’interprétations possibles en fonction de I’intrication du terme dans plusieurs champs de
recherche. Aussi, nous avons mis la notion en perceptive avec d’autres termes et nous avons
¢galement pu mettre en évidence la multiplicité de ces enchassements. C’est une notion plus
que jamais de notre temps ou les jugements sur une marque et les interrogations d’écarts entre
le « dire » et les « faire » d’une entité sociale peuvent a présent étre davantage mis sur la place
publique grace aux nouvelles technologies. A 1’ére de 1’hyper-communication et de la mise en
avant des aspects éthiques et responsables des entreprises, la réputation est une notion qui porte
énormément d’enjeux économiques pour une organisation. EDF, nouvellement face a des
concurrents, doit, plus que jamais, rentrer dans I’aréne des médiateurs locaux pour défendre au
mieux sa réputation. Pourtant, autant les instances nationales d’EDF peuvent tenter
d’apprivoiser la réputation de 1’entreprise a coup de campagnes de communication a un niveau
macro, autant les niveaux micro ont, eux aussi, a étre considérés comme des terrains dignes
d’intérét. Nous nous sommes donc appuy€s sur un premier cas, le pdle solidarité de ’entreprise
EDF, pour commencer notre étude des réputations a 1’échelle locale. C’est en se concentrant

sur cet aspect local de la réputation que nous traiterons cette notion dans la seconde partie.

Par réalisme, nous avons décidé de ne nous concentrer que sur une seule localité, le
département de la Haute-Vienne, pour mieux étudier le phénomene de réputation. Notre parti
pris se justifie par le souhait de ne pas étre exhaustif et de rester dans la seule dimension
clairement observable en sociologie : la localité. La pluralité des réputations ne peut d’ailleurs
s’y préter. Les jeux d’acteurs, leurs actions, leurs jugements sur un seul territoire, sont déja une
¢échelle suffisamment grande pour lire et comprendre de manicre pertinente le territoire et les
liens qui pourraient exister avec d’autres localités. Aussi, la dimension locale est a un carrefour
riche en informations et en actions. Les données théoriques complétées d’un certain nombre
d’illustrations nous amenent d’ores et déja a entrevoir que, théoriquement, des acteurs placés
judicieusement entre les clients et EDF peuvent avoir un role essentiel dans la construction de
réputations locales. Dés lors que cette échelle locale d’étude est sélectionnée, nous avons a
concentrer notre travail de sociologue sur un groupe d’acteurs riches de leurs actions en
mati¢re de construction de réputations. Les acteurs Intermédiaires, figure majeure de notre

these, ont besoin d’une clarification théorique qui sera I’objet de notre troisi¢me chapitre.
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Chapitre 3 : les Intermédiaires, des acteurs pivots de la réputation entre une entreprise et

un environnement

Avant de commencer notre analyse des Intermédiaires, et notamment la définition qui peut
en étre donnée, leurs diversités et leurs attributs, nous allons tout d’abord avancer dans ce
nouveau chapitre par un certain nombre de constats. Ils font suite a notre phase exploratoire du
terrain et ils commencent a lier la notion de réputation, dont nous venons d’étudier la teneur

dans le chapitre précédent, avec les acteurs Intermédiaires.

1. Différences entre « emploi » et « travail » des Intermédiaires, un enjeu de réputation
Travail prescrit : un emploi de moins en moins présent

L'emploi est 1’activité professionnelle qui repose sur un rapport de subordination entre
employeur et un employé et il est caractérisé par un salaire, des régles ou une protection
sociale. Le travail, lui, renvoie simplement a l'idée d'activité productrice sans avoir
nécessairement un statut. Il reste un exercice qui obéit a des impératifs personnels, comme la
nécessité ou le plaisir, mais ne nécessite pas d'appartenir a une institution. Des auteurs de
sociologie ont démontré qu’a la suite du toyotisme des années 1970, les nouveaux modes
d’organisation des entreprises ont pour objectif I’autonomie des travailleurs, leur polyvalence,
ainsi qu’a mettre en ceuvre des qualités relationnelles capables de mettre a terme un projet tout
en étant, si possible, créatif. Face a I’ensemble de ces compétences demandées par les
employeurs, Michel Lallement ajoute que si les années 1990 ont vu un retour en force des
travaux répétitifs, le travail prescrit a, quant a lui, tendance a se réduire dans toutes les strates

hiérarchiques des entreprises au profit d’une demande accentuée de polyvalence :

« Aujourd’hui, le travail est bien moins prescrit qu’hier. Autrement dit, avec les années 80 et 90, toutes les
catégories de salariés ont gagne en autonomie. Le diagnostic ne fait guére de doute tant convergent les
indications : la polyvalence progresse, [’imposition d’un mode opératoire est moins fréquente,
’application stricte de consignes est une maniére de faire en recul. » **

La montée en puissance du theme de la compétence et de I’individualisation va de pair avec le

246 1 ¢ travail réel prend donc

fait que le travail soit de moins en moins normé collectivement.
une large place dans les analyses des activités faites par les sociologues ces derniéres années.
Ce constat est d’autant plus vrai que les Nouvelles Technologies de I’Information et de la
Communication (NTIC) prennent une espace grandissant dans le quotidien des travailleurs. Les
spécialistes observent donc un glissement accentué¢ d'une société salariale vers une société¢ du

travail libre du fait des nouvelles pratiques digitales.

5 Michel Lallement, « Organisations et relations de travail », /n Comprendre la société, Cahiers frangais, n° 326, 2005.

6 Michel Lallement, « Daedalus Laborans », Revue du MAUSS, n° 18, 2001, pp. 29-49.
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L’autonomie, gage de flexibilité voire de performances, est visée par les organisations. Elle est
concomitante a une attente de liberté et d’appropriation visant a I’épanouissement personnel au
travail salarié. Méme si I’autonomie et la sécurit¢ de I’emploi ne sont pas forcément
incompatibles, en témoigne la DPO (Direction Par Objectifs), cette premiére a été obtenue
grice a un certain nombre de concessions concernant la sécurité et la stabilité dans I’emploi.>*’
Il est intéressant de relever que, chez EDF, ce que les salariés, y compris en charge de la
précarité, recherchent dans leurs activités, les clients particuliers le fuient. Les clients, pauvres
de I’énergie ou non, cherchent le contact en face a face dans les boutiques et, de manicre
générale, la sécurité¢ tandis qu’ils s’¢loignent de I’autonomie, notamment lors de I’utilisation
des comptes internet ou des outils de mensualisation, et de tout ce qui peut les mettre dans une

situation ou ils perdraient le contrdle de leur situation.

Travail réel : le cas des Intermédiaires de la politique de solidarité

Le travail réel se distingue du travail prescrit dans la valeur qu’on lui donne. Le travail
prescrit apporte une rémunération provenant d’une entité extérieure tandis que le travail réel
apporte une rémunération intérieure par la satisfaction que ’on a a faire un « bon travail », utile

et qui a du sens pour nous.

En ce qui concerne le travail réel des Intermédiaires, on s’apercoit de la trés grande autonomie
de ces acteurs, notamment dans leurs rapports trés distendus avec la ligne hiérarchique

248 pexistence des Intermédiaires dans

classique. Tel le mod¢le de Gilles Deleuze du rhizome,
les organisations n’est pas empreinte de rigidité, mais plutét de mobilité et de souplesse qui
rendent possible I’adaptabilit¢ de ces acteurs a des situations quotidiennes complexes et
inattendues. Les capacités relationnelles des Intermédiaires sont fortes. Pour mener a bien leur
travail réel, ils ont besoin de savoir rassembler autour d’eux et s’allier aux autres. Le réseau,

dans le maintien des contacts, a été d’ailleurs percu par eux comme essentiel lors de nos

entretiens exploratoires :

« J'étais contente, une conseillere de I’Aveyron a “maillé” son équipe avec notre péle de solidarité. » ;
« Le maillage est essentiel, on a besoin de ce lien avec les parties prenantes. » ;

« Les associations nous demandent : “comment identifiez-vous les personnes a revenus modestes ?”, on
leur dit : “mais, on a besoin de votre aide !” » ;

« EDF avance et diminue le nombre de coupures a travers “son réseau PIMMS”. » **

Pour les Intermédiaires, travailler son capital social sur la maille locale semble un pré-requis
indispensable a leur travail. Méme si cela n’est nullement stipulé sur leur fiche de poste, la

confiance dépend de ses relations de proximité :

*7 Luc Boltanski et Eve Chiapello, Le nouvel esprit du capitalisme, Gallimard, 1999, p. 53.

8 Gilles Deleuze, Mille Plateaux, Editions de Minuit, 1980.
** Entretien avec la correspondante solidarité ’EDF a Clermont-Ferrand.
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« On a beaucoup de contacts locaux, quelques élus notamment et méme si ce n’est pas assez, mais aussi
des délégués aux affaires sociales dans les communes et les conseils généraux. Il faut deux ans de contacts
pour étre assis sur un territoire, ¢’est long mais ¢a en vaut la peine. On récupeére systématiquement les
noms et les numéros de téléphone. » ; *°

« Dans mon travail, on marche beaucoup a la confiance et, pour moi, évaluer la fiabilité des partenaires,
c¢’est quand ils disent ce qu’ils font, on me fait une embrouille 1 fois mais pas 2 ! » ;

« Ce que j’aime bien dans mon métier, méme si je ne suis pas “petits fours”, c’est que je peux aller sur le
terrain, rencontrer les gens, prendre le temps de discuter. De travailler chacun de son cété ¢a ne signifie
rien alors que de parler de bouche a oreille, ¢ca prend beaucoup plus. » ;

« L’ouverture des marchés, ¢a a compliqué les choses : EDF, RTE, ERDF... les réglementations ont
entrainé des normes et de nouveaux processus, ¢a s’est complexifié. » ;

« Les gens me reconnaissent grdace aux liens, je connais beaucoup de monde et de numéros, mais au début
les gens me prenaient pour une artiste, pour une “planquée”. » ;

. o . . . . » ; 251
« 1l faut se montrer sur le terrain dans la distribution d’énergie et que je ne suis pas “haut perchée”. »

Les Intermédiaires se positionnent sur le registre relationnel car ils ont I’'impression que cela
pourra leur permettre de mieux faire leur travail pour leur entreprise. Ils défendent, et c’est au
ceeur de notre these, la réputation d’EDF comme une entreprise équitable, juste et surtout
solidaire aupres des clients. Ils mettent du sens car ils sentent que derriere leurs activités se

cache un capital non objectivable, mais pourtant bien réel, un enjeu de réputation :

« En terme d’image, il y a eu une grosse question sur l’intégration d’EDF a la fondation Abbé Pierre...
L’association se demandait si elle serait libre apreés... » ;

« Le PIMMS est un enjeu d’image et d’activit¢ pour EDF : ¢a valorise ['action qui est faite sur le
territoire. De faire un chéque ou une convention, en terme d’image, indirectement ¢a a du poids... » ;
« Souvent les entreprises viennent pour faire un chéque et ¢a s’arréte la... La médiation sociale, c’est un
autocollant pour les entreprises | » >

Drailleurs, la représentation sur le registre de la politique de solidarité semble per¢ue comme

un atout stratégique majeur, notamment pour faire face aux risques médiatiques :

« Lorsque la correspondante présente la politique de solidarité chez EDF, on est bien per¢u dans nos
interventions extérieures » ; « Les risques médiatiques, on les craint et on les prend trés au sérieux. Dans
ce cas-la et s’ils parlent d’'UFC-Que Choisir ou de contacter les médias et les journalistes, on déroule le
tapis rouge... » ;

« Il y a des cas ou une assistante sociale nous appelle et ou l’on sent qu’il y a une fragilité...On ne veut pas
de vagues et on rétablit. C’est dommage car on n’est pas en tort... mais l’'on sent que ¢a va faire du bruit...
ou on sent une tentative de suicide. Il faut tout faire. » *>°

Un encastrement difficile entre deux politiques : une solution du terrain

Une des premiéres interrogations que se posaient les acteurs des territoires lors de nos
entretiens exploratoires concernait la sincérité des actions de solidarité d’une entreprise privée,
mais avec des missions de service public. Serait-ce une sorte de « solidarity washing » de la
part d’une organisation visant avant tout le profit ? A cette question, force est de constater que
I’image est une donnée importante et que les actions des Intermédiaires tentent de répondre a

un encastrement difficile :

« Moi, mon métier, c’est de faire de la pub pour la solidarité. J'ai une casquette de manager et une autre
pour les représentations exterieures...C’est notre image mais pas seulement, ¢’est aussi notre histoire et

250
251
252

Entretien avec le correspondant solidarité d’EDF a Nanterre.
Entretien avec la correspondante solidarit¢é d’ERDF a Pantin.
Entretien avec la correspondante solidarit¢ d’EDF a Nanterre.
** Entretien avec la correspondante solidarité d’EDF a Clermont.
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c’est la que 'on se démarque. » ; « On travaillait avec les restos du coeur en 2008 et puis on m’a dit
qu’EDF ne devait plus utiliser leur image...la convention nationale a été annulée mais moi je continue et
Jje garde un contact purement local. » **

Les entretiens exploratoires ont aussi permis de relever que le travail réel des Intermédiaires
pouvait présenter des ambiguités, notamment autour de la réelle dualité entre deux logiques :

celle du « service public », prescrit public, et celle du « service », prescrit privé :

« Le centre d’appels est dans le pole commerce et la solidarité est désormais dans le péle territorial, ici on
est dans un village gaulois, on est loin du reste...c’est un autre monde. » ; « Le fait de protéger le client
c’est bien, les autres essaient pendant ce temps-la de prendre un maximum de pognon ! L’esprit qui est la
a EDF protége les gens. Ici, on n’appelle pas le client pour le harceler au téléphone. » *>°

Méme si, cette dualité n’ameéne pas forcément les gens interviewés a penser qu’il y a une

ambiguité, il convient apres les terrains exploratoires, d’en vérifier dans les actions la réalité :

« Non, il n’y a absolument pas d’ambiguité a ce I’on fasse a la fois de la solidarité et du profit, c’est tout a
fait normal ! C’est ce que je disais aux travailleurs sociaux, on est dans des mondes différents, certes, mais
quand ils disaient : “vous étes des vilains coupeurs !”, moi je leur répondais qu’en fait tous les clients
n’ont pas le méme rapport a leur facture, et puis, méme les gens sans argent peuvent toujours payer ne
serait-ce qu’'un tout petit peu. » 236

Nos terrains exploratoires ont montré un encastrement naturellement difficile entre la politique
sociale de 1’organisation et sa politique de performance.?’ Malgré la volonté d’EDF de les
faire coexister, ces deux logiques existantes ne s’emboitent pas parfaitement, comme la gestion
de la clientéle démunie nous le montre. C’est cette difficulté qui renforce I’importance de la
réputation et le jeu social des Intermédiaires. En effet, la construction de la réputation se fait
d’autant plus qu’il y a du flou organisationnel parce que la réputation se niche dans les
compétences moins objectivables (empathie, professionnalisme, etc.) des acteurs
Intermédiaires. Cela est d’autant plus vrai que le dispositif pour traiter les précaires est mal
stabilis¢€ et reste imprévisible. Les acteurs Intermédiaires, par leurs roles mal définis, réajustent
la relation de la compagnie d’¢lectricité avec les clients pour que le systeéme de solidarité de
I’entreprise fonctionne mieux que s’ils suivaient les procédures et le travail prescrit. Les
acteurs Intermédiaires, entre plusieurs mondes, hors et dans EDF, ont un métier qui dépasse les
missions qui leur sont & I’origine attribuées.”® En clair, leur role organisationnel va plus loin et
est plus important que leur fonction. Cette position leur procure un ancrage social dans le
réseau local et territorial si fort qu’il est propice a de I’« influence réputationnelle ». Nous
approfondirons également dans la suite de ce chapitre la notion de capital social qui semble
259

essentielle a cette analyse de la compétence réputationnelle, que Boltanski et Chiapello

appellent compétences « rhizomiques » dans la constitution et ’entretien de réseaux.

* Entretien avec la correspondante solidarité d’EDF a Nanterre.

%3 Entretien avec des conseillers solidarité d’EDF a Nanterre.
* Entretien avec la responsable de la politique solidarité d’EDF en fle-de-France.
*7 Pour Karl Polanyi, I’économique et le social se dissocient dans la modernité, voir : Karl Polanyi, La grande
transformation, Gallimard, 2009 (1 édition en 1983).
¥ Nous regarderons plus en détails ce dernier point dans les chapitres 5, 6 et 7.
* Luc Boltanski et Eve Chiapello, Le nouvel esprit du capitalisme, Gallimard, 1999.
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2. Des frontieres

A présent que quelques éléments du terrain ont été exposés et qu’ils ont illustré plusieurs
problématiques auxquelles doivent faire face les Intermédiaires dans leurs actions au quotidien,

nous allons maintenant renforcer la définition de I’ Intermédiaire qui est au cceur de cette these.

Une certaine idée de la frontiere

La notion d’objet-fronticre, qui est parfois confondue de par sa proximité conceptuelle avec
celle d’« objet intermédiaire », analyse les situations aux intersections entre des mondes
sociaux et autour d’un lieu spécifique (Vinck, 2009, pp. 52-55). Nous reviendrons sur 1’objet
propre des Intermédiaires atin de développer plus en détail notre cadre interprétativiste car,

contrairement a 1’objet-frontiere, il laisse ouverte 1’interprétation des mécanismes en ceuvre.

Pour comprendre la situation organisationnelle des acteurs Intermédiaires que nous allons
étudier, il convient d’apporter un éclairage sur la notion de « frontiére » et autres « limites ».
Le mot « frontiére », qui avait un sens militaire et représentait le « front d’une armée » au XIII°
siecle, vient de I’adjectif ancien frontier qui signifie « qui fait face a, voisin » (Bloch & Von
Wartburg, 1994, p. 279). 1l s’oppose a tout ce qui est au centre ou au milieu et a pour
synonymes des mots tels que : « limite », « bord », « confins », « borne », « démarcation »,

« lisiére », « bout », « délimitation » ou bien encore « seuil ».

La géographie est la science sociale qui, de prime abord, convient le mieux pour parler de
« frontiere ». Cette science fait «le pont entre les sciences humaines et physiques »
(Bonnamour, 1993). Elle est elle-méme une discipline « carrefour » qui méle la géographie
humaine, en étudiant les activités des hommes a la surface du globe en termes d’espace, et la
géographie physique en faisant 1’analyse des milieux naturels. Or, la sociologie a ceci de
commun avec la géographie humaine qu’elle consiste bien en une étude des humains et de
leurs activités en société et en groupes sociaux localisés dans un espace physique délimité. La
carte, I’outil scientifique de la géographie, peut étre rapprochée d’un outil sociologique dans la
maniere d’exposer des représentations avec ce qu’elles peuvent montrer de partiel et de partial.
Le choix d’un planisphére illustre parfaitement ce caractére relatif. Suivant ’emplacement ou
I’on se trouve, ou le lieu que I’on veut mettre en avant (centré sur I’Europe ou sur le Pacifique),
on effectue un choix différent de projection cartographique (Peters, Mercator, Cassini,
Winkel,...). Le diagramme statistique ou bien encore le sociogramme, qui sont des outils
simplificateurs d’une réalité, nécessitent, au méme titre que la carte, une prudence de lecture et

d’interprétation.
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La frontiére ne se contente pas de séparer des objets concrets et réels, elle distingue aussi des
¢léments immatériels comme la vertu du vice, la vérit¢ du mensonge, ou encore des réseaux
sociaux. La notion de frontiere s’inscrit dans un paradigme de 1’imaginaire en géographie
politique et exprime une ligne fictive qui sépare deux nations et leurs droits imaginaires
respectifs (Bierce, 1989). Etre a la frontiére, c’est aussi étre a la limite de ce que 1’on connait.
Dépasser ce que ce I’on nous donne a voir nous conduit souvent a de I’exploration, voire de la
témérité qui peut parfois aller jusqu’a de I’imprudence. Avoir un comportement limite peut étre
considéré comme la transition entre une conduite dans les régles, qui se voudrait sire, et des
usages risqués qui ameneraient a une perte de maitrise de soi ou de la situation. Dans cette
idée, le concept « borderline » est maintenant usit¢é en psychologie pour parler d’une
dérégulation émotionnelle, un état de trouble de la personnalité qui se manifeste par des exces
d’émotions, mais aussi par des inconstances d’humeur. Le changement de statut, entre pleurs et
coleres, entre régulation et dérégulation, de part et d’autre de la frontiere, fait prendre le risque
a I’individu « borderline » d’étre exposé a de I’incompréhension et du rejet de la part d’un
corps social. Ainsi, jouer avec la limite conduit a des problémes relationnels avec les autres
membres qui apprécient davantage la constance, c’est ce que Winkin résume ainsi: « Etre

membre, c’est étre prévisible » (2001, p. 14).

Les frontieres organisationnelles

Avant de reparler de nos différents Intermédiaires, i1l nous parait nécessaire de nous
interroger sur la fronticre séparant I’organisation, EDF, de son environnement, pour
comprendre « comment les environnements fonctionnent et se mettent en relation avec les
organisations » (Santos & Eisenhardt, 2005, p. 505).%°° En sciences sociales, les frontiéres des
organisations peuvent correspondre a quatre conceptions majeures (Santos et Eisenhardt,
2005), a savoir: l’efficience avec la théorie des colts de transaction (Coase, 1937 ;
Williamson, 1975), le pouvoir avec la théorie de la dépendance des ressources (Pfeffer et
Salancik, 1978) et I’école du positionnement (Porter, 1980), les ressources avec la théorie du
management par les ressources (Rumelt 1984 ; Wernerfelt, 1984 ; Barney, 1991) et une
quatrieme et dernieére conception suivant I’identité que nous reprenons ici plus longuement.
Dans cette derniere approche, les frontieres définissent I’identit¢ de l’organisation en la
démarquant de son environnement. Elles permettent de I’interpréter et d’assurer sa cohérence

interne. Dans son ouvrage, Karl Weick (1995) met I’accent sur la construction collective de

260 . . o
Traduction personnelle de « how environments operate and relate to organizations ».
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sens et introduit le concept d’énaction et un de ses processus, le sensemaking.**' Pour lui, tant
que dure un groupe social, il y a une représentation sociale stable du monde qui I’entoure par
un procédé itératif. Cette stabilité reste néanmoins en adéquation permanente avec la
contingence. Cette production de sens est continue et suit les variations de I’environnement
pour les acteurs de ’organisation. Ces derniers isolent et interprétent les données qu’ils
recoivent, en les simplifiant, et si besoin en les « étiquetant », afin de les intégrer dans leurs
actions futures. (Koenig, 2003 ; Weick, Sutcliffe & Obstfeld, 2005). Dans cette « fabrication de
sens », se faisant vers la plausibilit¢ (monde des croyances) plus que vers 1’exactitude (monde
des faits) (Ferrary & Pesqueux, 2005), ’environnement n’est donc pas qu’un extérieur agissant
sur les individus, il est aussi le produit de ces derniers. Le sensemaking donne du sens a
I’individu dans une organisation et réduit les ambiguités avec un monde extérieur « hors des
limites », pouvant exister dans la dimension du « dire ». Cette derniere prend pour référence les
valeurs ou I’organisation puise son identité¢ et qui permettent d’établir les fondements d’une

réputation.

En 1887 et pour la premiére fois, Tonnies distingue la communauté de la société,”** dans son
livre « Communauté et Société » (Alter, 1996, p. 185). Comme I’observe I’auteur, les contextes
organisationnels fleurissent de dualité de concepts qui permettent de relever des limites et des
frontiéres entre deux états. En simplifiant et en classifiant des éléments de la réalité, la frontiére
nous aide a classer mentalement, ou dans les faits, des personnes, des groupes afin d’approcher
une idée de la réalité. Aussi, la frontiere est a la fois mince et poreuse, ce qui nous permet de
transiter de I’'une a I'autre des catégories. Elle peut étre définie (Dumez & Jeunemaitre, 2010,
p. 151), lorsque I'on étudie les phénomenes de régulation, comme « le mécanisme qui
potentiellement, ou en fait, raréfie ou régule les flux entre deux espaces hétérogenes et les rend
visibles ».?** Cette caractéristique explique, dans le méme temps, I’absence d’identification de
ceux qui se trouvent en permanence « a cheval » entre deux statuts, réseaux ou espaces. Pour le

besoin de cette recherche, nous désignerons ici ces acteurs comme étant des Intermédiaires.

! Pour Jérome Grondin (http:/perso.orange. fi/jerome.grondin/enaction.htm) : « Apprendre par I'énaction pour un sujet,

cela veut dire tout simplement avoir l'initiative de ses comportements et de ses mouvements dans le temps de
l'apprentissage. La perception et la motricité sont indissociables donc sous le primat de l'action qui les stimule. L'activité
motrice est produite pour construire un jeu de perceptions qui vont guider 1'action vers son but, constitutives de la prise
de connaissance efficace au cours d'une expérience vécue ».

2 1] oppose a la communauté, fondée sur des liens organiques, affectifs et spirituels, la société de la civilisation urbaine
et industrielle, basée sur des contrats rationnels (lois écrites). La société lui parait étre, a 1’époque, une forme de
décadence.

*% Traduction personnelle de “a mechanism that potentially or actually rarefies flows between two heterogeneous
spaces, and makes these flows visible”.
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Le mouvement des frontieres

Depuis le siecle dernier, les géographes ont montré que les frontieres ne pouvaient se
comprendre que dans leur dynamique et leur instabilité : « Les frontieres fluctuent, I’équilibre
des forces opposées est rarement établi et, s’il I’est, c¢’est pour des périodes trés courtes. ».2%*
Les fixations politiques et négoci¢es des frontieres ne sont pas exemptes d’incertitude comme
I’Europe peut en témoigner tout au long de ces derniers siécles. Le tracé des fronticres, tout
comme un organigramme organisationnel, prend toujours, dés qu’il se formalise, le risque
d’étre redessiné. Dans un monde que 1’on souhaite structurer par I’intermédiaire de fronticres,
ces dernieres ne divisent pas seulement I’espace physique ou organisationnel (pour les relations
non spatiales), elles renvoient également, comme nous le verrons plus tard dans cette these, a
des identités sociales et culturelles.”*> De nombreux conflits ont ainsi eu pour mission au fil des

siecles derniers de protéger les frontieres d’une entité nationale, d’'un mouvement menacant

son ordre socialement institué et sa culture.

Plus tard, les géographes ont introduit deux notions complémentaires a la frontiére et qui
permettent de mieux comprendre la complexité, celle des « bornes » déterminées par le pouvoir
central d’une organisation, et celle des « zones frontiéres » ou s’effectuent les interactions
spontanées entre les groupes d’acteurs. Se fondant sur ces constats, un groupe de chercheurs en
sciences de gestion s’est interrogé sur le concept de frontieres pour appréhender les
dynamiques organisationnelles. Leurs résultats leur ont permis d’affirmer que la dynamique
des frontieres est de nature oscillatoire. Ainsi, toute décision de changer I’emplacement des
bornes de la part des décideurs des organisations a des effets sur les tensions qui peuvent avoir
cours dans les zones frontieres existantes et explique I’émergence de nouvelles zones frontieres
non prévues, ce qui peut conduire a redéfinir les bornes pour tenir compte de ces effets.**® De
ce fait, le constat peut étre énoncé qu’il existe des instabilités récurrentes dans les zones
fronticres car ses représentations changent perpétuellement pour les acteurs qui composent les
entités régionalisées concernées.”®’ Ces variations, nous le verrons dans la sous-partie de ce
chapitre, peuvent aboutir a la distinction entre les Intermédiaires « traditionnels » lorsque les

« bornes » fixées par I’Etat restaient sur un cadre de « service public de I’énergie » et les

** Ellen C. Semple, “Geographical Boundaries”. Bulletin of the American Geographical Society, 39(7), 1907, pp. 385-
397.

% Georg Simmel, « L’espace et les organisations spatiales de la société » in Sociologie. Etudes sur les formes de la
socialisation [1908], PUF, collection « Quadrige », 1999, Chapitre IX.

%% Corentin Curchod, Emmanuelle Rigaud et Fabien Seraidarian, Interroger le concept de frontiéres pour appréhender
les dynamiques organisationnelles : le cas des Parfums Givenchy dans le groupe LVMH, XVI° Conférence
Internationale de Management Stratégique, 2007.

*7 Elles peuvent étre des organisations, des institutions ou encore des groupes d’individus ancrés sur une zone
géographique précise.
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Intermédiaires « nouveaux » qui sont nés de ’ouverture des frontiéres réglementaires et des

cadres stratégiques de I’entreprise EDF.

Depuis quelques années les « bornes » et les « zones frontiéres » changent de maniere moins
. © 1 . . , . . 268 . \ .
subtile si I’on en juge par la subite « révolution numérique »° qui ameéne des transformations
profondes de ’économie, aussi appelées I« uberisation »** de I’économie, vers des usages et
des interactions bien différentes entre une firme et ses clients dans un monde en Web 2.0. C’est
a partir de ce cadre que les Intermédiaires que nous introduirons dans ce chapitre s’inscrivent,

dans un monde ou se pose la question méme de la post-existence de frontieres.

3. Des typologies d’Intermédiaires
L’Intermédiaire, une notion polysémique

Du latin intermedius et medius qui signifient ce qui est au « milieu» ou ce qui est

« moyen », le terme Intermédiaire exprime bien souvent le fait qu’un objet ou un individu est

«entre deux termes, se trouve placé dans une situation moyenne, forme une transition ou
ST 270 \j4 . - e . .

assure une communication ».”"~ Néanmoins, cette notion qualifie également, en économie, une

personne qui intervient dans un circuit économique ou un circuit commercial tel que le

commercant (entre producteurs et consommateurs) ou le « broker » (intermédiaire pour des

opérateurs financiers entre deux parties).

En sociologie, les concepts de « médiation » et d’« intermédiaire » sont aussi utilisés dans
I’ceuvre de Georg Simmel. L’ auteur affirme que 1’argent est notamment un outil de médiation
entre les hommes. L’argent, agent de médiation, permet 1’échange et 1’étalonnage autour
d’¢éléments objectivés pour les hommes dans une société.””! Cet outil « argent », intermédiaire
universel créant un lien entre les hommes, est a rapprocher de I’intérét de Simmel pour la
figure de 1'Intermédiaire. 11 s’applique a décrire la dualité de 1’« étranger »,>’> une figure de
I’Intermédiaire a la fois territorialement attaché mais qui porte un regard détaché a la
sédentarité. Simmel décrit la figure sociologique de I’Intermédiaire comme quelqu’un qui joue

au jeu de la possession et de I’impossession. Enfin, il utilise des figures métaphoriques du

% Elle est née de I’arrivée dans un premier temps de I’informatique puis de I’internet fixe et mobile. En plus de changer

les modes de communication qui peuvent désormais se faire par courriels et réseaux sociaux, cette révolution permet de
s’affranchir d’agents centralisateurs dans la circulation des idées et des opinions.
2% Néologisme qui est composé a partir du nom de la société californienne “Uber”, spécialisée dans le transport de
personnes par I’intermédiaire d’une application sur Smartphone. Ce modele désintermédiatise la relation entre des
particuliers cherchant, sans requérir a des systémes et des législations pré-établis, le partage de service contre une
rémunération.
" Le nouveau Petit Robert de la langue frangaise, 2008.
2 Georg Simmel, Philosophie de [’argent, PUF, 1987.
* Georg Simmel, « Digression sur 1’étranger » (1908), in L ’école de Chicago, Naissance de I’écologie urbaine, Champ
urbain, 1979.
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«pont » et de la « porte » pour caractériser cet individu de 1’entre-deux : « celui qui relie le
sépar¢ et qui sépare le relié ». Dans notre thése, nous garderons cette derniere définition pour

parler de I’ Intermédiaire.

Méme si I’« étranger », Intermédiaire ici, occupe ainsi une position vraiment particuliére dans
un groupe, ou une organisation, qui se traduit par des conditions privilégiées pour lui, Simmel
ne nie pas les difficultés sociales de 1'étranger qui viennent du fait que chaque relation avec un
étranger reste abstraite parce que « l'on n’a que certaines caractéristiques générales en commun
avec l'étranger ».”” Le travail de Simmel a fait I’objet d’un certain nombre de réappropriations.
Nous aurons I’occasion d’aller plus en profondeur sur les typologies développées en sociologie

et en sciences sociales dans la sous-partie suivante.

Les typologies d’Intermédiaires dans la littérature en sciences sociales

I1 peut sembler confortable et plus naturel de rester en contact avec des environnements dont
on connait les acteurs, la culture et I’histoire. Le risque semble s’éloigner lorsque ’on reste
dans un méme milieu ou les usages sont communs. Ce qui nous ressemble et ce qui nous est
connu nous rassure et nous donne I’impression d’éviter une prise de risque. S’ouvrir au monde
extérieur et a la différence, c’est aussi s’ouvrir a une complexité identitaire et de pratiques, ce
qui peut s’apparenter a une mise en danger. Elargissant les limites de 1’organisation par leur
travail quotidien, les Intermédiaires se démarquent naturellement des structures hiérarchiques
et ne sont pas pleinement intégrés a la structure. Ils doivent étre en contact permanent avec
I’extérieur s’ils veulent garder leur position a ’entre-deux des frontiéres organisationnelles. Ce
transfrontalier a fait son métier de I’incertitude et de la complexité.

L’acteur a la frontiére de I’organisation ne bénéficie pas seulement d’une position originale au
croisement de différents réseaux, il a également a son actif tout un ensemble de ressources qu’il
peut, ou non, mobiliser dans son activité. Par Intermédiaire, et comme nous 1’avons
partiellement vu précédemment, nous entendons parler de cet acteur a la croisée des chemins, a
la fronti¢re de ’organisation d’un point de vue identitaire au sens de Karl Weick. Il peut étre de
différents idéal-types : un peu étranger qui « vient d’ailleurs »*'* (Simmel, 1908), 4 la fois mi-
cosmopolite, mi-autochtone (Merton, 1953), marginal-sécant (Jamous, 1969), traducteur de

I’environnement (Callon, 1986), aventurier (Arocena, 1986), Broker (Burt, 1992), navigateur

> Ibid.

774 « Bien que ses attaches avec le groupe ne soient pas de nature organique, I’étranger est cependant membre du groupe,
et la cohésion du groupe est déterminée par le rapport particulier qu’il entretient avec cet élément. Seulement, nous ne
savons pas comment désigner I’unité particuliére de cette situation, sinon en disant qu’elle comporte une dimension de
distance et de proximité, et, bien que ces dimensions caractérisent dans une certaine mesure toutes les relations, ce n’est
qu’une combinaison particuliére et une tension mutuelle qui produit cette relation, spécifique et formelle, a 1’étranger ».
Georg Simmel.
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de frontieres (Pelletier, 1995), interacteur (Laville & Sainsaulieu, 1998) innovateur et passeur
(Alter, 2000, 2002 et 2012) et méme cicérone (Karpik, 2007). 11 est aussi I’acteur du
développement local qui s’impose comme un preneur de risques, voire un petit entrepreneur
qui sait mobiliser, concerter et risquer dans le cadre d’une concertation inter-institutionnelle. 11
a la capacité de créer du lien social et il est a considérer comme un régulateur culturel
(Denieuil, 2008, pp. 222-223). Ces mémes Intermédiaires, qui ont dans la vie de tous les jours
I’attribut de socialiser divers individus, voient justement leur role renforcé (Sainsaulieu, 2001)

par le manque de solidarité dans les sociétés modernes.

L’un des premiers auteurs a avoir abordé 1’étude de cet acteur si spécifique est probablement
Merton. Dans son ceuvre majeure pour le courant fonctionnaliste (Merton, 1957), il distingue
deux idéal-types d’acteurs dans le travail. L’un est attaché¢ aux valeurs de son métier : le
« cosmopolite » ; ’autre est plus préoccupé par les valeurs du groupe ou de ’organisation
auxquels 1l appartient : I’« autochtone ». L’influence que ces personnes pouvaient avoir sur
I’¢tude de Merton dans la ville de Rovere permet de comprendre par analogie le statut médian
de I'Intermédiaire. 1ls sont, pour la plupart, a la fois centrés sur leur métier et positionnés en
interaction permanente avec d’autres acteurs extérieurs. Cependant, ils conservent, en majorité
et malgré tout, un cadre professionnel encastré dans un collectif de travail fort composé de

hiérarchiques et de collégues.

Haroun Jamous (1969), repris plus tard par Michel Crozier (Crozier & Friedberg, 1977), nous
permet ¢également de caractériser les frontiéres organisationnelles avec le concept du
« marginal-sécant ». Jouant sur une zone d’incertitude, qui tient a une maitrise des relations
entre I’organisation et son environnement, le marginal-sécant possede assurément un role
d’Intermédiaire qui centralise des contacts extérieurs et interpréte I’information a la périphérie
de la société. Cette activité peut aller jusqu’a étre considérée comme déviante, vis-a-vis de
I’organisation qui I’accueille « officiellement », du fait de son positionnement en dehors des
régles organisationnelles d’origine. Cette position a la frontiére entre ’environnement et
I’organisation revét une importance toute particuliere lorsque cette derniere est « chahutée »
dans un contexte mouvant ou elle doit redéfinir de nouveaux partenariats. La valeur ajoutée et
le pouvoir dans le travail dont dispose le transfrontalier sont alors particulierement influents.
Pouvant étre assimilé a un traducteur de I’environnement (Callon, 1986), le marginal-sécant
peut aussi profiter de sa situation a la frontiere pour produire, voire accroitre, des €léments

favorisant la pertinence stratégique de sa contribution.

Pour Pelletier (1995, p. 4), ces personnes, qui « naviguent » aux frontiéres de 1’organisation,
procédent a la définition et a I’énaction de ’environnement pour ’entreprise. En ce sens, elles
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cherchent a le fagonner en fonction de leur logique et de leur perception (Weick, 1969).
Pelletier souligne enfin que leur réle d'artisan du partenariat peut les conduire a « devenir des
"conspirateurs" cherchant a accroitre leur position de pouvoir et méme, éventuellement, a

tenter de reconfigurer l'organisation a partir d'un point de vue périphérique » (Pelletier, 1995).

Pour poursuivre et compléter les notions de Merton, Crozier et Pelletier, ajoutons le concept de
broker de Ronald Burt. Introduisant tout d’abord la notion de « trou structural », I’auteur nous
décrit un marché imparfait ou il y a des absences de relations entre des individus, des trous
structuraux (Burt, 1992). Ces vides de réseau donnent a des personnes en position
intermédiaire, les brokers, des opportunités en termes de bénéfices d’information. Ces
avantages informationnels, qui sont a comparer avec ceux des autres acteurs, sont liés a la
pertinence, la rapidité, la qualité et le controle de la diffusion de la source (Burt, 1995, pp. 601-

605).

Lucien Karpik (2007), en présentant les caractéristiques de biens singuliers, propose une grille
de lecture socio-économique se composant de cinq [ntermédiaires pour que les clients
sélectionnent un bien ou un service sur le marché. Ces Intermédiaires, autrement appelés
« dispositifs de jugement », qui aident a la prise de décision, sont : le réseau qui s’appuie sur la
circulation de la parole, le « bouche-a-oreille » dans les relations interpersonnelles ou transitent
expériences, informations et connaissances ; les appellations qui sont les labels et autres
appellations d’origine controlée ; les cicérones qui sont en réalité des personnes physiques
telles que les critiques et les guides qui évaluent des biens et des services ; les classements qui
sont des hiérarchies faites suivant des critéres donnés (prix délivrés par des experts, palmares,
etc.) ; les confluences qui sont des dispositifs socio-techniques qui influencent les acteurs sur
un lieu de vente (I’organisation des espaces, les démonstrations, etc.). Pour lui, tout autant que
le marché est encastré selon des auteurs majeurs dans des formes d’organisation sociale et
culturelle (Polanyi, 1983) et dans des réseaux (Granovetter, 2000), il I’est, pour I’économie des

singularités, dans les dispositifs de jugement personnels et impersonnels (Karpik, 2007, p. 80).

Quand certains acteurs de l’organisation construisent des murs entre leur entreprise et les
clients, les Intermédiaires, eux, batissent des ponts. En résumé, I’acteur a la fronticre de
I’organisation ne bénéficie pas seulement d’une position originale au croisement de différents
réseaux, il a également a son actif tout un ensemble de ressources qu’il peut, ou non, mobiliser

dans son activité.
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Les typologies d’Intermédiaires dans notre travail

Comme nous 1’avons vu, les objets-frontieres sont distincts des objets intermédiaires. Quels
que soient leurs noms, les objets intermédiaires permettent d’articuler des mondes sociaux
hétérogenes et, a ce titre, possedent des éléments partiellement communs a plusieurs milieux
sociaux, comme des lieux ou prennent place différentes identités. Si Karpik (2007) énumere
tout un ensemble d’intermédiaires de marché qui nous servent a évaluer un bien ou une entité
singuliere comme la réputation, nous faisons le choix de mobiliser des entités physiques pour
notre travail de recherche a partir de cinq idéal-types, acteurs d’un territoire localisé. Le choix
d’analyser la réputation a travers des acteurs humains se justifie par le fait qu’ils permettent de
révéler et de caractériser des échanges et autres relations. Cette démarche permet également
« d’accéder aux investissements et activités en amont, en cours et en aval de ces échanges,
mais aussi de rendre compte des processus de représentation®’ et de traduction®’® a I’ceuvre »

(Vinck, 2009, p. 56).

Comme nous venons de le dire, la réputation est la mise en perceptive de deux dimensions :
communicationnel « ce que I’on dit » et éthique « ce que ’on fait » (Wellhoff, 2009, pp. 76-
77). Fusco-Vigné (1996) décrit bien I’intrication entre ces deux dimensions pour les

Intermédiaires qui font le lien entre I’entreprise, les clients et les parties prenantes :

«[1l y a une] inutilite a d’alléechantes publicités et a des promotions si, par leurs attitudes et
comportements, les personnels de |’entreprise réservent aux prospects et aux clients un mauvais accueil et
donnent ainsi de 'entreprise et de ses produits ou services une image démentant les promesses faites,
autrement dit si ne sont pas suivies les valeurs éthiques de l’entreprise. »

Dans cette perceptive, I’extension des acteurs et de 1’échelle de discussion que nous avons pu
décrire précédemment — comme la prolifération d’ONG, I’accentuation médiatique ainsi que
les réseaux sociaux et autres forums en ligne — modifie I’interface entre 1’entreprise et sa

clientele. Les frontiéres sont, comme nous I’avons dit, en « oscillation » permanente.

4. Les ressorts des Intermédiaires

Dans cette sous-partie, les atouts stratégiques des Intermédiaires dans leurs contextes
organisationnels respectifs seront explicités. Leur capital social, méme s’il est, nous le verrons
dans la deuxieme partie de cette thése, un peu plus que cela, leur attribue une place essentielle
dans la construction de la réputation. Quelle articulation existe-t-il entre réputation et
Intermédiaire ? C’est d’une manic€re pour le moment théorique que nous commencerons a
esquisser des sources de pouvoir d’un acteur tres stratégique dans les actions de la politique de

solidarité de I’entreprise EDF.

7 Inscription d’une partie d’identité et de propriétés de quelqu’un dans une autre personne.

276 L
Passage d’un registre a un autre.
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Un capital social...

Toute structure organisationnelle avec des travailleurs comporte une multitude de relations
sociales. Celles-ci peuvent étre assimilées a une ressource pour les acteurs (personnes,
entreprises...), si toutefois on les identifie indépendamment sur chaque individu ou groupe
social. Somme de toutes ces relations sociales, le capital social facilite ’action des hommes au

sein des structures dans lesquelles ils prennent place.””’

Quand on évoque la notion de capital
social, deux auteurs s’imposent comme précurseurs de celle-ci mais avec des approches
différentes. Pierre Bourdieu, tout d’abord, définit le capital social comme un réseau de relations

sociales qui agit comme des ressources pour le propre intérét d’un individu :

« Le capital social est ['ensemble des ressources actuelles ou potentielles qui sont liées a la possession
d’un réseau durable de relations plus ou moins institutionnalisées d’interconnaissance et d’inter-
reconnaissance ; ou en d’autres termes, a I’appartenance a un groupe, comme ensemble d’agents qui ne
sont pas seulement dotés de propriétés communes (susceptibles d’étre percues par l’observateur, par les
autres ou par eux-mémes) mais sont aussi unis par des liaisons permanentes et utiles. » 278

. . .2 , . . .
Ancrée dans des rapports de domination®”’ et des mécanismes de reproduction, la notion de
« capital social », pour Bourdieu, est nettement moins métaphorique qu’elle ne ’est chez

Coleman.°

Les travaux de Coleman, présentés en complément des réflexions sur le capital
humain de Gary Becker,”®' pourraient s’en distinguer ainsi selon Burt : « Le capital social
differe du capital humain. Le premier est une qualité créée entre acteurs, alors que le second
est une qualité propre aux individus (...) le capital social est le complément contextuel du

. 282
capital humain ».

Coleman, pleinement ancré dans le paradigme « individualiste
méthodologique » et métaphorique, ajoute un regard porté sur des actions individuelles®® & son
observation des phénomeénes macro-sociaux. Dans un article majeur datant de 1988, il
démontre les qualités intrinséques du capital social en termes de bien-&tre pour les individus et
de faibles dépenses de sécurité et d’assurance, notamment grace aux relations de confiance et
de long terme existant entre les individus. Pleinement encastré dans un réseau avec des liens
forts et dans un environnement clos, le capital social, selon Coleman, s’introduit dans un jeu

collectif ou les individus doivent répondre a un systéme de sanctions s’ils transgressent les

normes sociales ou ils agissent.

77 Antoine Bevort et Michel Lallement, Le capital social, La découverte, 2006.

*”8 Pierre Bourdieu, Le capital social. Notes provisoires, Actes de la recherche en sciences sociales n° 31, jan. 1980, p.
2.
279
280
281

Nous aurons 1’occasion de revenir sur ce type de rapports dans notre chapitre 5.

Pierre-Yves Cusset, Le lien social, Armand Colin, 2007, p. 49.

Gary Becker, Human capital, University of Chicago Press, 2" edition, 1975.

2 Ronald S. Burt, Op. cit., 1995, p. 601.

% James S. Coleman, Social capital in the creation of human capital, American journal of sociology, n° 94, 1988, pp.
95-120.
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Depuis ’¢laboration du concept de capital social, selon Bourdieu, Coleman et Burt, la notion a
¢largi son champ bien au-dela des cercles académiques. Pourtant, des auteurs, comme Michel

85 se sont efforcés de rendre certaines idées fortes a leurs

Lallement®®* ou Robert Putnam,2
auteurs originels. Ainsi, pour Putnam, faire référence a I’ceuvre d’Alexis De Tocqueville est
incontournable. En s’interrogeant sur la maniére dont un Etat social égalitaire peut confier le
pouvoir absolu a une seule personne et, dans un méme temps, conduire a un régime de liberté,
Tocqueville s’étonna de I’extraordinaire disposition des Américains, a I’époque, a participer a
des actions collectives. Celles-ci étaient, pour lui, un des signes de la vigueur d’une

démocratie ; il fut frappé par I’importance du fait associatif aux Etats-Unis. La force du

pouvoir associatif était, et reste encore un formidable contre-pouvoir dans une démocratie :
« Les sentiments et les idées ne se renouvellent, le ceeur ne s’agrandit et [’esprit humain ne se développe
que par ’action réciproque des hommes les uns sur les autres. J'ai fait voir que cette action est presque
nulle dans les pays démocratiques. 1l faut donc [’y créer artificiellement. Et c’est ce que les associations
seules peuvent faire. » **¢
Véritable creuset de liens sociaux et d’esprit civique, les associations et autres communautés
d’égaux encouragent a se connaitre et se rassembler mutuellement autour d’un projet commun,
le collectif et sa force d’action se mettent au profit de I’individu, en liant I’intérét particulier a
I’intérét général >®’
Michel Lallement®®® nous fait part de son analyse a partir de I’article Kirchen und Sekten de
Max Weber.”® En comparant ce que connaissait Weber de I’Allemagne avec les Etats-Unis, il
remarque une propension en Amérique a donner beaucoup d’argent a la communauté du culte.
I1 justifie ce phénomene par la place que joue I’appartenance religieuse, quelle qu’elle soit, par
le role que jouent ces citoyens dans la société et le regard porté sur eux : « [I’appartenance
religieuse] est presque toujours en cause dans la vie sociale ou la vie professionnelle, lesquelles
r . r b 2 Al
dépendent de relations durables et de la bonne réputation ».*”° L’appartenance a une
communauté, secte puritaine, club ou autres associations laiques, donne des avantages tels que,
. . A N r . b 9
par exemple, le capital social grace a un transfert de réputation : « Lorsqu’un membre d’une

secte change de résidence, il emporte avec lui un certificat délivré par sa communauté qui lui

assure a la fois de pouvoir renouer des contacts immédiats avec 1’entourage de son nouvel

2% Antoine Bevort et Michel Lallement, Op. cit., 2006.

%% Robert D. Putnam, Bowling Alone : America’s Declining Social Capital, Journal of Democracy, vol. 6, n° 1, pp. 65-
78.
26 Alexis De Tocqueville, De la démocratie en Amérique, Paris, Flammarion, tome 2, 1981, p. 140.
7 Philippe Chanial, Honneur, vertu et intérét. Les sociologies de l'association d'Alexis De Tocqueville, Cahiers
internationaux de sociologie, n° 117, 2004, pp. 197-223.
% Antoine Bevort et Michel Lallement, Op. cit., 2006, pp. 7-9.
* Max Weber, Kirchen und Sekten, traduit sous le titre « Les sectes protestantes et ’esprit du capitalisme » in L *éthique
é)grootestante et 'esprit du capitalisme, Plon, 1964, pp. 255-293.
Max Weber, Op. cit., 1964, p. 259.
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environnement mais aussi de trouver des crédits pour ses affaires professionnelles ».**' A ce
dernier atout s’ajoutent des intéréts €économiques en cas de difficultés, en apportant,
notamment, des garanties auprés des banques ou des aides financiéres. Etre membre d’une
association, c’est étre reconnu par les tiers ; par conséquent, ce groupement conduit a de la
confiance qui augmente tout naturellement les chances de réussite €économique. Michel
Lallement souligne, en relisant les écrits de Max Weber, que, par ailleurs, ne pas faire partie de
ces clubs peut entrainer la relégation au statut de paria, une intronisation étant la garantie

officielle d’une bonne moralité et d’une conduite éthique.

Les travaux de Gary Becker, de James Coleman et de Michel Lallement que nous venons de
citer nous amenent a faire des liens entre le capital social et la réputation. Le capital humain
doit étre complété d’un capital social et d’un peu d’« intelligence sociale », comme donner de
I’argent a sa communauté de culte ou ne pas transgresser les normes sociales de la
communauté, afin d’aboutir a une harmonie salvatrice en termes de réputations pour notre
Intermédiaire tout comme pour son entreprise. Facilitatrice dans I’action, une « bonne »
réputation peut étre un atout extrémement utile a un individu pour étre efficace dans la
réalisation de ses projets et efficient aux yeux de 1’organisation qui ’emploie. Ce constat étant
fait, ne faisons pas de procés d’intention a cet Infermédiaire et c’est pourquoi, dans notre
seconde partie principalement empirique, nous analyserons nos différents cas dans leurs actions

réelles.

Le capital social et le possible calcul d’acteurs stratégiques

Dans la littérature de ces derniéres années, 1’auteur Robert Putnam a eu un r6le majeur dans
la mise en débat du concept et son ouverture vers de nouvelles perspectives. Pour lui, le capital
social aiderait a la bonne marche de la société par la conjonction des réseaux et des normes de
réciprocité :

« By analogy with notions of physical capital and human capital — tools and training that enhance
individual productivity — "social capital” refers to features of social organization such as networks ; norms,
and social trust that facilitate coordination and cooperation for mutual benefit. » >

En plus des contributions, qui nécessitent une réciprocité dans les contacts, Putnam ajoute aux
travaux de Coleman des apports importants qui tiennent, selon Antoine Bevort, en quatre

propositions principales.*”® La premiére précise I’existence de formes de capital social bonnes

291
292

Antoine Bevort et Michel Lallement, Op. cit., 2006, p. 8.

Robert D. Putnam, Bowling alone: America’s Declining Social Capital, Journal of Democracy n° 1, vol. 6, 1995, pp.
65-78. La traduction personnelle de cette phrase pourrait étre : « par analogie avec les notions de capital physique et
capital humain — outils et préparations qui améliorent la productivité des individus — le “capital social” se référe aux
caractéristiques de 1’organisation sociale telles que les réseaux, les normes, la confiance qui facilitent la coordination et
la coopération pour un bénéfice mutuel ».

3 Antoine Bevort, La vie sociale en crise : un débat américain, Sciences Humaines HS n° 33, juin 2001, pp. 60-62.
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par certains aspects mais qui le sont moins sous certains autres angles. De la méme fagon, ces
formes prennent différents niveaux d’institutionnalisation. A ce titre, on peut comparer une
association bretonne a Paris, qui a un haut niveau d’institutionnalisation, avec quelques mots
échangés avec son pharmacien ou il y a un faible niveau d’institutionnalisation. Putnam fait
¢galement une troisieme proposition. Il considére que la dotation en capital social évolue dans
le temps : il constate le déclin du capital social américain depuis une trentaine d’années. Enfin,
I’auteur suggere, dans son premier article sur le sujet et a partir d’'un cas italien, que la
propension & avoir du capital social sur un espace donné dépend de variables historiques. ***
Plus tard, dans son article et son ouvrage Bowling Alone : The Collapse and Revival of
American Community sorti en 1995 et qui firent sa notorié¢té, Putnam démontre que la
participation active dans les partis politiques ou les associations, en d’autres mots 1’esprit
civique, avait diminué depuis une trentaine d’années et en méme temps que la confiance dans
les institutions et les politiques. Désormais, on regarde davantage le sport a la télévision qu’on
ne le pratique. Volatilité et diminution de I’engagement associatif, baisse des contacts sociaux,
on ne discute plus avec ses voisins, on n’invite plus sa famille ou ses collégues de travail a
jouer aux cartes chez soi, nombreux sont les exemples de Putnam qui viennent étayer sa
démonstration d’une baisse du capital social aux Etats-Unis. Ce déclin peut s’expliquer, selon
lui, par un manque de temps, une mobilité accrue ainsi qu’une augmentation des moyens de
communication, des mondes virtuels et des loisirs électroniques. A la suite de ses observations,
I’auteur soutient 1’idée centrale, qui compléte celle de Coleman, selon laquelle les réseaux
peuvent aussi conduire a des effets négatifs sur les individus. Nous reviendrons sur ce point
lorsque nous traiterons dans notre dernier chapitre de la notion de « nomadisme ». Suite a ces
travaux fondateurs, des organisations (Banque mondiale, OCDE) mais aussi des
gouvernements (Australie, Canada, Royaume-Uni), se sont saisis de la notion parce qu’elle
comporte des intéréts économiques trés variés qui vont du bien-étre de la population a la
sécurité des personnes. D’autres auteurs ont travaillé et ceuvrent encore sur trois pivots
dominants pour les théories sociologiques qui constituent le capital social : la confiance avec

Fukuyamazgs, les réseaux (Granovetter, 1974 ; Burt, 1995) et la réciprocité avec Gouldner.?*

Plus que jamais au centre des préoccupations des chercheurs, la notion de capital social a été
reprise par nombre d’organisations diverses qui ont assez vite compris 1’intérét concret qu’elle
avait sur les politiques publiques. En effet, certaines de ses caractéristiques propres sont

intéressantes a exploiter pour un Intermédiaire. Premiérement, il s’agit d’une ressource pour

** Robert D. Putnam, Robert Leonardi et Raffaella Nanetti, Making Democracy Work. Civic Tradition in Modern Italy,

Princeton University Press, 1993.
* Francis Fukuyama, Trust, The social Values and the Creation of Prosperity, Penguin Books, 1995.
6 Alvin W. Gouldner, The Norm of Reciprocity, Geneses, n° 8, 1992. pp. 155-168.
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les acteurs de I’entreprise car elle facilite 1’action et elle peut diminuer les cotits de transaction
qui sont des cots de fonctionnement du systéme économique.”’’ Ainsi, le constat peut étre fait
que le capital social se préte au calcul. Ensuite, s’investir dans un capital social, ¢’est aussi
renforcer ses chances de remplir ses objectifs. Cependant, méme si son colit économique
semble au départ trés limité, 1’investissement qu’il nécessite en temps et en énergie oblige
nombre d’acteurs a ne pas le mobiliser. De plus, bien que 1’on ne pergoive souvent que son
utilité dans les seules relations aux autres, ce capital peut étre dommageable dans certaines
situations. Par exemple, un acteur n’aurait pas intérét a créer du lien avec une communauté
obscure qui pourrait lui attribuer une réputation que lui-méme ne souhaite pas avoir et qui
risque de créer de la défiance auprés de ses interlocuteurs. De nature non fongible, le capital
social est, selon Coleman, davantage le résultat d’un ensemble relationnel autour
d’informations que la propriété des acteurs.””® Ces échanges d’informations construisent et
maintiennent le capital social des individus. Ils produisent aussi d’autres formes de capital

2 . . .
1 comme le «capital cool».>® Aussi, les bavardages et les « potins » autour de

socia
réputations participent a I’application des normes sociales®”' et peuvent étre vus comme un
outil de travail par les acteurs Intermédiaires faisant partie d’une organisation avec des
objectifs déterminés par une stratégie globale. Pourtant, et tout comme Coleman,’”* nous ne
I’envisagerons pas encore jusqu’a émettre 1’idée que les Intermédiaires puissent réaliser

volontairement une diffusion d’informations erronées.

Les travaux de Putnam nous ont montré que les populations étaient récemment moins enclines
a s’investir activement pour et avec les autres. Indirectement, il montre que les sociétés sont a
présent davantage composées d’individus qui sont dans une posture de spectateur. Cet extrait
d’Alexis De Tocqueville, écrit un si¢cle et demi avant les écrits de Putnam, est, en soi, trés

illustratif de cela :

« Je veux imaginer sous quels traits nouveaux le despotisme pourrait se produire dans le monde : je vois
une foule innombrable d'hommes semblables et égaux qui tournent sans repos sur eux-mémes pour se
procurer de petits et vulgaires plaisirs, dont ils emplissent leur dme. Chacun d'eux, retiré a l'écart, est
comme étranger a la destinée de tous les autres : ses enfants et ses amis particuliers forment pour lui toute
l'espece humaine ; quant au demeurant de ses concitoyens, il est a coté d'eux, mais il ne les voit pas ; il les
touche et ne les sent point ; il n'existe qu'en lui-méme et pour lui seul, et s'il lui reste encore une famille, on
peut dire du moins qu'il n'a plus de patrie. »*"

»7 Oliver E. Williamson, The Economic Institutions of Capitalism, The Free Press, New York, 1985, p. 18.

8 James S. Coleman, Op. cit., 1988.

2 Sophie Ponthieux, Le capital social, La découverte, 2006, p. 16.

3% Cette terminologie sera utilisée dans la suite de cette thése a partir du chapitre 6 pour exprimer ce capital particulier
et propre a certains Intermédiaires.

3% Jon Elster, “Coleman on social norms”, Revue frangaise de sociologie, vol. 44, n° 2, 2003, p. 301.

2 James Coleman, Foundations of social theory, Belknap Press of Harvard Univ. Press, Cambridge, 1990, pp. 300-321.
33 Alexis De Tocqueville, « Démocratie comme despotisme », extrait de De la Démocratie en Amérique, vol. 11, 1840.
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Quand certains ne sont plus que spectateurs, nous avons pu observer que d’autres, comme les
Intermédiaires, restent plus que jamais acteurs. Leurs actions individuelles, teintées de
stratégies et d’une relative liberté, influencent les actions collectives de nombre de groupes
sociaux sur les territoires mais, par 1a méme aussi, le capital réputationel d’EDF. Plus tard,
dans notre thése, certains Intermédiaires, plutdt « spectateurs », se démarqueront d’autres

Intermédiaires plus « acteurs » grace aux apports de nos terrains.

...dans un contexte de société de risques

Provenant d’une situation fortuite, inattendue et souvent non désirée, de tout temps, les
hommes ont toujours voulu prévenir le risque. Il est probabilisable et les gestionnaires des
organisations ne s’en privent pas Pour certains auteurs, comme Ulrich Beck,** la société
moderne souhaite anticiper, et, si possible, gérer ce risque qui est devenu un des enjeux
majeurs de notre civilisation moderne. Il est pourtant toujours inhérent aux échanges entre les

individus et il est au fond impossible de totalement le supprimer.

La culture du risque peut contenir des positionnements différents, notre propre détermination
culturelle peut nous montrer un méme risque de maniere dissemblable. Ainsi, notre conscience
du risque peut influencer notre maniére d’orienter le futur, a défaut de vraiment le maitriser.
Des représentations distinctes coexistent entre les professions, les groupes humains, les
organisations. Mary Douglas,**” anthropologue anglaise, nous propose une lecture culturelle du
risque a travers quatre idéal-types: structure hiérarchique, individualisme, sectarisme
égalitaire, isolement. Ces quatre éléments sont également distinguables grace aux deux
dimensions qu’elle identifie dans une organisation sociale, le degré de structuration d’un
groupe et la délimitation qui le sépare de la société.*®® En résumé, il faudrait distinguer, selon
elle, deux types de comportements naturels pour les individus ou les groupes dans notre
société : les personnes qui auraient une méfiance a 1’égard du savoir validé¢, de la hiérarchie, du
pouvoir et des riches et d’autres personnes qui auraient une certaine confiance vis-a-vis des
institutions ou des discours officiels. De méme, cet auteur opére une distinction entre des
sociétés risquophobes qui seraient des groupes humains a dominante hiérarchique (famille,
bureaucratie,...) et des sociétés risquophiles qui seraient, quant a elles, plus portées sur
I’individu (célibataire, entrepreneur,...). Prenons ’exemple d’EDF et de ses clients. Il existe
deux distinctions culturelles entre les deux acteurs. EDF a un comportement spécifique

lorsqu’elle doit fournir de 1’électricité a des clients qui pourront devenir, ou qui sont,

% Ulrich Beck, Op. cit., 2008.
%% Mary Douglas, Essays in Cultural Theory, Routledge, Londres, 1992.
3% patrick Peretti-Watel, Op. cit., 2001, p. 74.
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insolvables. Dans ce cas, I’entreprise adopte un comportement plutot risquophobe ; elle essaie,
en effet, de minimiser la malchance qu’elle pourrait avoir en mettant en place une politique de
solidarité globale. De son c6té, chaque client aura un comportement bien spécifique quant a sa
capacité et a sa volonté de payer ou non une facture ; ce comportement peut étre résumé par la
question suivante : qu’est-ce que je risque si je paie ou ne paie pas ma facture ? Ils sont alors
plutdt risquophiles. Ces exemples, volontairement caricaturaux, ne doivent pas cacher le fait
qu’EDF peut aussi se retrouver risquophile si I’on pense, par exemple, a la poursuite de
I’exploitation de la centrale nucléaire de Fessenheim. Certes, ce ne sont la que des
représentations, mais le risque pour tout un chacun est bien réel. En effet, 14 % des ménages
sont en situation de précarité énergétique et en difficulté de paiement.’®’ Le risque fait donc
partie intégrante de la vie des clients méme s’il est tout de méme assez socialement déterminé,
notamment ici plus présent chez les ouvriers non-qualifiés que parmi les cadres supérieurs. Si
tout est risque — le fait de prendre sa voiture chaque matin, de fumer une cigarette, de
demander une augmentation de salaire et méme de se marier — les « incidents »**® de la vie
entrainant une perte de revenus se trouvent au cceur de la production des différentes situations
de précarité. La précarité¢ financiere, influencée par des risques sociaux, est parfois plus
délicate a affronter qu’une pauvreté latente et peut constituer une cause d’impayés. Pourtant
demeure-t-elle suffisante pour répondre aux causes plus profondes et cachées ?
L’approfondissement des notions de confiance et de réputation va a présent compléter notre

compréhension du contexte « risqué » ou agissent au quotidien nos Intermédiaires.

A partir de ces constats, on peut comprendre certaines difficultés communicationnelles
auxquelles doivent faire face EDF et ses Intermédiaires, notamment de par la diversité des
cultures de ses clients. Il apparait utopique de s’adresser a « tous » sans distinction, selon le
mythe du service public d’une prestation égalitaire. C’est dans ce contexte que [’acteur
frontiére Intermédiaire, que nous décrivons a présent, peut aider EDF a retraduire sa politique
de solidarité et ainsi s’encastrer dans une multitude d’environnements sociaux. La présence du

risque met sa position transfrontaliére a contribution pour batir et inspirer la confiance.

Une confiance socialisée pouvant étre valorisée

Nous avons précédemment présenté la notion de confiance. Il convient maintenant d’en

décliner différents niveaux et d’associer cette notion avec le social. Zucker’” nous propose

7 www.ademe. fr

% Gilbert Clavel, La société d’exclusion, comprendre pour en sortir, L Harmattan, 1998, p. 190.

3 Lynne Zucker, Production of trust: institutional sources of economic structure: 1840-1920, Research in Organization
Behaviour n° 8, 1986, pp. 53-111.
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également une classification de la confiance en fonction de son mode de production. Une
confiance « relationnelle » correspond a de I’« interpersonnelle » précédemment citée et a une
confiance « communautaire ». Zucker scinde cette dernieére en deux sous-catégories :
I’« institutionnelle » qui est attachée a une structure formelle, comme la fiabilité des avions
d’une compagnie aérienne ou la véracité de la facturation EDF ; '« intuitu personae » qui

reléve, selon lui, de I'acte de foi et qui est accordée a sa famille et aux trés proches.

Méme si elle peut étre rompue trés rapidement, la confiance posséde des étapes et niveaux

successifs qui peuvent aller jusqu’a la foi accordée aux intimes. Il convient de les établir et de

. . . .. 310
les recontextualiser dans un continuum repris par Christian Thuderoz.

Niveaux de confiance

[ Défiance ] [ Méfiance ] [Confiance ] W}
- >+

En plus d’étre un facteur de performance entre des acteurs économiques, la confiance, quand

elle est entretenue entre des acteurs, représente un véritable capital social qui permet de réduire
I'incertitude au niveau économique et social.’'' Arrow dit d’elle qu’elle est, par essence, un
nécessaire lubrifiant des relations sociales méme si « elle ne peut s’acheter sur un marché ».*'?
Georg Simmel avait déja fait un constat similaire : « Sans la confiance des hommes les uns
envers les autres, la société tout entiere se disloquerait ». Elle est présente en tant que contrat
implicite et, de maniere récurrente, lors de nombreuses incomplétudes contractuelles. Elle
justifie ’engagement dans les relations d’échange. Le respect des promesses tenues est un
facteur de réussite dans la coopération entre des acteurs toujours tentés par de I’opportunisme.
« Car il y a dans la confiance qu'un étre humain porte a un autre une valeur morale aussi
haute que dans le fait de ne pas décevoir cette confiance ; et cette valeur est peut-étre méme
encore plus libre et plus méritoire, car lorsqu'on nous fait confiance, nous sommes presque
engagés par un jugement porté sur nous par avance, et il faut déja étre positivement mauvais
pour le décevoir ».>"* Selon Giddens, auteur majeur et prolixe sur le concept de confiance, il

est nécessaire de distinguer la notion de confiance du sentiment de sécurit¢ :

« La confiance présuppose une conscience du risque, et cette confiance-la n’est pas tout a fait identique au
sentiment de sécurité. [...] Celui qui n’étudie pas les implications des différents choix possibles reste dans

31 Christian Thuderoz, Vincent Mangematin et Denis Harrison, La Confiance : Approches économiques et
sociologiques, Gaétan Morin, 1999.

" Francis Fukuyama, Trust: The social virtues and the creation of properity, Free Press, 1994. Cité par Jean-Claude
Usinier et Patrick Roger, Confiance et performance : le couple franco-allemand au sein de I’Europe, Finance Contrdle
Stratégie, 1999, vol. 2, n° 1, pp. 91-116.

3> Kenneth Arrow, The limits of Organisation, W.W Norton & Company, 1974.

33 Georg Simmel, Secret et sociétés secrétes, Circé, 1996, p. 65.
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un sentiment de sécurité passif, mais l'individu qui reconnait les différentes alternatives et essaye de
maitriser les risques entr’apergus s 'engage activement dans la confiance. Lorsqu’on est dans le sentiment
de sécurité passif, on réagit a la déception en accusant les autres ; dans I’autre (la confiance), on assume
partiellement la responsabiliteé, et ['on regrette le cas échéant d’avoir fait confiance a quelque chose ou
quelqu’un. »>"

Par exemple, pour de nombreuses personnes, prendre I’avion est synonyme de crainte, de
danger, de risque ; par conséquent, elles tentent d’y remédier grace a leur réflexivité et aux
choix conscients qui s’offrent a elles. Ces choix s’effectuent alors sur une réputation, autrement
dit sur un type de confiance socialisée, qu’elles accordent, a tort ou a raison, a une compagnie
plutét qu’a une autre. En effet, I’action de donner sa confiance provient d’une « absence dans
le temps et I’espace ».°"> Autrement dit, quand les informations et la situation sont claires,
visibles et comprises, la confiance n’a pas lieu d’étre. Faire confiance, c’est faire confiance a
son environnement et a la contingence. Dans cet esprit, Giddens dit que la confiance, tout

comme le risque, fait appel au social ; elle n’est ni naturelle, ni divine :

« La confiance est un sentiment de sécurité justifié par la fiabilité d 'une personne ou d’un systeme, dans un
. . , ’ ., . . ., b . 316
cadre circonstanciel donné, et cette sécurité exprime une foi dans la probité ou I’amour d’autrui [...]. »

Le rapport social qu’entretient un acteur en précarité, une personne en charge de la solidarité,
ou bien encore un responsable marketing avec son environnement est & prendre dans son
ensemble pour mieux comprendre leurs actes. Dans un contexte de vie sociale moderne, les
interactions avec des personnes que I’on connait peu ou pas se sont intensifiées. Les contacts
que nous avons peuvent étre éphémeres, suspects et parfois donner I’impression d’étre peu
dignes de confiance. Dans cette situation, des relations plus personnelles et plus stables,
comme celles qui ont pour cadre la famille, la pratique religieuse, la communauté, le respect de
la tradition, ont toute leur importance pour faire régner un climat de confiance dans lequel peut
se trouver un individu. La distinction, qui a été faite par Tonnies, nous est utile pour replacer le
contexte dans lequel peut s’effectuer la confiance. Dans son ouvrage Communauté et
Société,”’ 1’auteur oppose a la communauté, fondée sur des liens organiques, affectifs et
spirituels, la société de la civilisation urbaine et industrielle, basée sur des contrats rationnels
(lois écrites) qui lui semble, a I’époque, étre une forme de décadence. Merrien®'® reprécise ces
formulations en extrayant de ces textes I’idée que la communauté est un agencement naturel,
organique et non réfléchi, des rapports sociaux. Les regroupements communautaires

s’effectuent par des liens de sang (famille), par la proximité (voisinage) et I’appartenance

religieuse.

31 Georg Simmel, Op. cit., 1996, p. 38.
313 Georg Simmel, Op. cit., 1996, p. 40.
31° Anthony Giddens, Op. cit., 1994, p. 41.
31" Ferdinand Ténnies, Communauté et société : catégories fondamentales de la sociologie pure, traduction par Joseph
Leif, Retz, 1977 (1 édition parue en 1887).
3% Frangois-Xavier Merrien, « Ferdinand Ténnies. Communauté et société » in Karl M. Van Meter (éd), La sociologie,
Textes essentiels, Larousse, 1992, pp. 195-197.
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EDF, ses acteurs et ses clients, placent leurs relations a certains égards dans ces dimensions
affectives et collectives. Pourtant, une des conséquences de la modernité, décrites par Giddens,
est justement I’affaiblissement de ce mode de contact au profit de systémes plus abstraits. Les
relations communautaires et familiales se délient au profit de relations qui assurent la
quotidienneté de la fiabilité.>" Les repéres solides qui existaient dans les relations 4 contexte
pré-moderne et qui privilégient les relations personnelles diminuent. Une des conséquences est
un encouragement a 1’introspection et aux quétes de stabilité et de sens dans le moi intérieur.>*
La distance, par exemple géographique, n’aide pas a envisager une relation de confiance avec

un « autre » que 1I’on sent absent ou lointain.

D’ores et déja, on pressent a quel point les Intermédiaires jouent un rdle essentiel par leur
présence en face a face, géographique, ou par le simple biais du téléphone sur le terrain local
pour rapprocher, symboliquement et physiquement, les interlocuteurs et clients de 1’entreprise.
La confiance nécessite du temps, en ce sens, notre acteur /ntermédiaire de la solidarité ne peut
prétendre a ce que 1’on lui fasse confiance a travers les premiers contacts qu’il met en ceuvre.
Batir de la confiance nécessite que ses interlocuteurs le jugent « digne de confiance » en tant
qu’individu afin de dépasser les craintes qu’ils peuvent avoir quant a ses intentions. Plus
qu’une agglomération d’informations sur un étre humain, la confiance est un état intermédiaire
entre le fait de savoir ou de ne pas savoir.’*' Cette dichotomie entre deux états peut étre
amoindrie par la connaissance progressive de 1’autre, I’individu auquel on a a faire face. Une
présence physique ou symbolique permet, si possible sur une durée longue, de faire augmenter

concomitamment le capital social et la confiance.

Bien que relativement peu étudiée par les auteurs classiques, la confiance joue un rdle crucial
dans les relations sociales. Comme nous le verrons dans les actions quotidiennes des
Intermédiaires, elle est un des éléments clefs de tout échange, surtout face a des acteurs
opportunistes ou qui ne répondent pas aux attentes de la société par leur faible inscription dans
la durée et le récit collectif. La force de la réputation est d’insérer la confiance et ses attributs
dans une socialisation. Comme la réputation se transmet, elle peut aboutir par exemple, et sans
se connaitre, a des liens, voire a de la réciprocité par des « intermédiaires de confiance » ; elle

peut étre partiellement résumée a une « confiance socialisée ».

La réputation et la croyance ont de commun d’étre collectives mais aussi d’étre invérifiables

scientifiquement, elles sont davantage vraisemblables que vraies. C’est dans ce contexte et a

3% Karl M. Van Meter, Op. cit., 1992, pp. 121-122.
320 peter Berger, The Homeless Mind: Modernization and Consciousness, Radome House, New York, 1973.
! Georg Simmel, Op. cit., 1999, pp. 355-356.
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partir de leurs relations de confiance et de leur « capital social » que nos Intermédiaires ont la
charge de communiquer et de distiller des informations afin d’entretenir ou de modifier les
croyances des individus. Méme si le pouvoir de la foi est extrémement fort, le succes de la
réputation et de la croyance dépendra de la crédibilit¢ des informations transmises qui

pourront, parcimonieusement, étre vérifiées a I’épreuve de quelques faits.

La naissance d’un mythe, celui de la « qualité » allemande

Toucher a une croyance est un exercice délicat. Quand on demande a des individus convaincus
par la qualité des voitures germaniques sur quels éléments concrets ils se fondent pour y croire
autant, les mots manquent. Aprés quelques secondes d’embarras, les mots sortent : « Claudia
Schiffer le dit, c’est de la « Deutsche Qualitdt » » en parlant de la réclame pour Opel, « Mais
c'est une "Volkswagen" : et elle est donc indestructible ! » en référence a une publicité
montrant un enfant qui tente de casser une petite voiture de la marque au W.

Derriere ces éléments caricaturaux et donnés pour vrai, I’histoire nous montre le moment T de
la naissance de mythe. Pour les vrais spécialistes de I'automobile, a partir des années 1960, les
Mercedes étaient bien les seules véhicules allemands qui garantissaient une fiabilité a toute
épreuve. Les autres étaient soit des véhicules bas de gamme mais corrects (Opel et Volkswagen)
soit des marques qui accumulaient les soucis techniques et peinaient de fait a se vendre de par
leur trés mauvaise réputation (BMW et Audi). Les choses ont peu a peu évolué pour atteindre
un niveau de qualité plus honorable. Les effets de la communication des autres groupes
allemands cousus autour de la « marque pilote » de l'industrie automobile allemande,
Mercédes, finiront au fil des années par valider le mythe.

Chacun a son (bon) exemple pour valider le fait que sa marque soit de meilleure qualité ou que
I'autre ne soit pas a la hauteur de celle qu’il souhaite comparer. La comparaison est une
pratique bien souvent partielle et partiale. Certains argueront que leur rustique moteur essence
des années 1970 de chez Simca-Talbot avec double chaine de distribution tenait sans probleme
les 500.000km quand ceux des Opel ne dépassaient pas les 200.000km. L’inverse peut aussi étre
trouvé dans le camp allemand. Le jugement est parfois aveugle d’un certain nombre de faits.
Face a la subjectivité des acteurs, I'assureur anglais « warranty direct » a récemment comparé
la fiabilité des moteurs sur un échantillonnage de 50000 cas. Les résultats tendent a faire
tomber le mythe. Si les japonais semblent, pour la plupart, étre a la hauteur de leurs
réputations, les allemands finissent avant-dernier (Audi) ou dans la derniére partie du
classement (Opel, BMW, Volkswagen) derriere des marques encore chargées en termes de
préjugés (Fiat, Ford). Mercedes est le seul a rester en phase avec les croyances mais aussi ce qui
est réellement son Ihistoire en finissant 3°™. Néanmoins, le probléme principal de cette image
enviable par beaucoup est lorsque que les faits sont suffisamment puissants pour décrédibiliser
totalement la croyance. Le récent exemple en 2015 des moteurs trafiqués des diesels
Volkswagen est la pour en faire la preuve, il fissure les fondements de I'industrie allemande
basée, depuis des années, sur un présupposé de sérieux et de qualité.

Le classement est a retrouver sur ce site : www.warrantydirect.co.uk/

Les notions de confiance, de croyance et de réputation seront retravaillées en confrontation
avec les données du terrain et autour de nos trois hypotheses dans la seconde partie de cette
thése ou ’on analysera le role de 1’Intermédiaire en tant qu’agent de I’harmonisation et de la

distension des réputations d’EDF aux yeux des clients a 1’échelle locale.
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Les Intermédiaires, des acteurs frontieres essentiels dans la construction de la réputation

Pour infirmer la prégnance du risque pour les populations en difficulté, Fukuyama a mis en
évidence le role central qu’avait le capital social dans la recréation de confiance au sein de la
société®** et le développement économique. En 1995, face aux limites des approches trop
directives du développement, notamment par la dérégulation brutale des marchés, la Banque
mondiale a été amenée a explorer des politiques nouvelles pour lutter contre la pauvreté dans
les pays en développement. Tres inspiré par les travaux de Coleman, Putnam et Fukuyama, le
programme « Social Capital Initiative » a alors été lancé et a permis a des chercheurs de mettre
en avant deux éléments.’*® Le premier élément est que 1’effet du capital social différe selon les
sites ou 1’¢tude se réalise. Le second est la mise en évidence de trois indicateurs révélateurs de
I’effet du capital social : la composition et I’étendue des réseaux de coopération (individuels et
collectifs) ; la confiance dans les institutions locales et 1’adhésion aux normes qu’elles
véhiculent ; la portée de I’action collective, en d’autres termes, les résultats de la
coopération.’** L’influence du capital social sur la confiance et la coopération en milieu
précaire, vis-a-vis de la santé, de I’éducation ou encore de I’argent, avait été démontrée.

323 ont été menées et les analyses en termes de

D’autres initiatives, comme le PRP au Canada,
capital social ont été jugées particuliérement pertinentes concernant ’aide aux populations

vulnérables en risque d’exclusion.

Apres avoir vu le réle du capital social dans la création de la confiance et de la coopération, il
parait nécessaire de travailler sur la notion de coopération, a la fois source et résultante de
confiance. D’un point de vue pragmatique, la faculté du pole solidarité local a travailler en
coopération avec les différentes parties prenantes semble essentielle. Du latin cooperari
(travailler avec), la coopération est I’action d’agir conjointement avec quelqu’un. Pour
Francgois Dupuy, la coopération désigne la confrontation directe des intéréts divergents des
acteurs et de la recherche immédiate d’une solution négociée qui leur soit acceptable. Elle n’est
ni naturelle ni spontanée parce qu’elle réduit ’autonomie. Elle doit donc se créer a I’aide de
leviers. Elle implique la simultanéité et permet ainsi de réduire les cotts et les délais, ce qui
I’oppose a la coordination.’*® Les modéles privilégiant 1’ajustement mutuel aux processus et

régles de fonctionnement préétablies se sont vite positionnés comme facteurs de compétitivité

322 «Social capital is a capability that arises from the prevalence of trust in a society or in a certain part of it” (Fukuyama,
1995).
32 Francis Fukuyama, Op. cit., 1995.
324 pierre-Yves Cusset, Op. cit., 2007, pp. 58-59.
3% Sandra Franke, La mesure du capital social, Document de référence pour la recherche, I'élaboration et I’évaluation
des politiques publiques, Projet de Recherche sur les Politiques (PRP), Gouvernement du Canada, 2005.
¥ Frangois Dupuy, Sociologie du changement, Dunod, 2004, p. 83.
156



pour les organisations, aux dépens des modeles Fordien et Taylorien. Dans ce cadre, il parait
désormais primordial de comprendre le fonctionnement réel d’une organisation, un systéme vu
comme un lieu ou se crée un lien social particulier, ou il existe des identités, des cultures, des
réseaux informels, des régles, des conventions, des accords, des apprentissages. L’expérience
sociologique montre que, malgré ses indéniables avantages intrinséques, la coopération n’est
pas systématiquement ni spontanément entrainée par la dynamique humaine ; en outre, il
n’existe pas de coopération sans conflit. Aussi, comme le remarque Michel Crozier, I’approche
volontariste de bien des dirigeants, inspirés par ces modeles, bute régulicrement sur les
obstacles que mettent en travers de la route leurs subordonnés, dotés apparemment d’une
mauvaise volonté. Dans cette recherche, ce concept sociologique de la coopération, présent de
maniere diffuse, sera étudi€¢ dans le systéme inter-organisationnel composé par trois acteurs
principaux : les clients, les Intermédiaires et EDF.

Méme si la conjugaison d’une politique de service public et une autre de marché se fait avec
difficulté pour EDF, elle semble étre une nécessité pour se conformer a la réglementation.
Pourtant, dans ce contexte, qu’en est-il des relations de confiance entre les différents
protagonistes ? L’Intermédiaire, et plus largement ’ensemble des cinq Intermédiaires sur un
territoire, joue un role majeur dans I’entretien et la création d’une atmosphére de confiance
avec les différentes parties prenantes, clients particuliers et entit¢ EDF. A ce titre, les
confiances qui se créent autour des Intermédiaires, dont les différentes postures ne manquent
pas de complexité ni de contraste, ne s’étudient correctement que si I’on restreint un minimum
le champ d’¢tude. Ici, la dyade confiance et coopération prend assurément son sens quand il
s’agit de travailler ensemble, entre Intermédiaires, autour du processus faisant la politique de

solidarité d’EDF.

Le pole solidarité, un des Intermédiaires que nous pouvons prendre en tant que cas
d’illustration, allie la confiance communautaire entre individus en interne du pole solidarité, le
groupe primant plus que la personne, et la confiance interpersonnelle entre les individus
externes dits « parties prenantes » qui sont en coopération. Si I’on observe de plus pres le
correspondant solidarité, on s’apercoit qu’il incarne ’image d’EDF d’un point de vue local, il
est un symbole. Pourtant, le métier, qu’il affectionne, ne se réalise pas sans difficultés. En effet,
il doit étre en permanence dans la persuasion et la négociation avec les différentes parties
prenantes. Or, cette négociation, qui ne peut se faire sans confiance, dépasse assurément la
seule action de cet acteur. Une recherche de terrain devra mettre en évidence la raison sociale
qui fait que, malgré les ambiguités de I’entreprise et des acteurs solidarité eux-mémes, leurs

interlocuteurs se fient a eux. Méme si, de prime abord, les parties prenantes peuvent suspecter
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cet acteur cosmopolite qui n’est pas « vraiment » des leurs, la réalité qui se donne a voir est
tout autre, le correspondant solidarité arrive souvent a ce que les termes de 1’échange Iui soient
favorables et que la réputation d’EDF, celle d’un acteur social et solidaire vis-a-vis des clients,
ne soit pas décrédibilisée a leurs yeux.

2 C 14
7 et Burt,”® nous permettra de considérer que la

La réputation, théme abordé par Kreps™
confiance est le fruit d’un calcul rationnel des individus et de lire I’organisation sociale de
notre terrain d’étude. A partir du chapitre 5, nous analyserons les phénoménes de réputation et
nous regarderons dans quelle mesure les liens relationnels puis le réseau des Intermédiaires

jouent un role dans la diffusion de la réputation de la politique de solidarit¢ d’EDF.

Les Intermédiaires, une position faite de trous structuraux et d’un réseau « élargi »

Comme nous I’avons vu, les travaux de Burt concernant la réputation s’effectuent dans un
périmétre de proximité, de relation en face a face et non dans la modernité au sens donné par
Giddens. Cette limite matérielle nous permet cependant 1’orientation de nos recherches futures
sur un périmetre plus large que les relations de service, voire de 1’organisation, pour étudier la
notion de réputation grace a 1’étude de différents Intermédiaires sur un seul territoire et en
prenant en compte les relations a 360° tout autour de leurs actions. Les Intermédiaires, groupes
sociaux d’idéal-types homogenes entre EDF et les clients, peuvent tirer assurément des
avantages de la réception, de la diffusion et rediffusion des commérages agglomérant les
réputations d’EDF, celle des parties prenantes et la sienne. Quels avantages ou désavantages
cette situation entraine-t-elle ? Comment reconfigurent-ils leur capital social ainsi que celui de
la réputation de I’entreprise ? Peut-étre apprendrons-nous que 1|’'Intermédiaire, tel un
transfrontalier, peut garder, de maniére stratégique, une marge de manceuvre quant a
I’exactitude, 1’ambiguité ou la déformation des informations.”® Gréce aux commérages, en
fonction de la coordination émotionnelle qu’il établit dans les liens avec les autres,
I’Intermédiaire serait en effet tout a fait libre de transformer des individus amis en héros et
d’autres acteurs, avec lesquels il n’a pas d’affinité, en traitres. Les trous structuraux et autres
liens faibles renforcent indubitablement le poids des histoires colportées hors de la
communauté d’accueil dans la mesure ou elles intéressent un tant soit peu les acteurs qui les

écoutent.

La position de 1’/ntermédiaire est trés riche en trous structuraux et confére des opportunités

aux acteurs. Riche d’informations et d’une grande diversité de contacts, il se trouve au cceur

**" David M. Kreps, Théorie des jeux et modélisation économique, Dunod, 1999.

32 Ronald S. Burt, Op. cit., 2005.
** Ronald S. Burt, Op. cit., 1995, p. 605.
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d’une organisation sociale treés large qui dépasse amplement le cadre professionnel et
communautaire du pdle. Burt démontre que, si la position de broker entre plusieurs espaces
sociaux™’ peut étre tactique, il est important de s’appuyer sur son propre cercle de relations
sociales denses et proches (amis, famille,...) pour asseoir sa réputation. Nous verrons que cela

va se vérifier dans les faits dans la suite de notre thése.

Entre ragots, informations et actes : le tertius gaudens, notre « Intermédiaire »
Informations, Ragots
Acteurs nationaux iiiﬂ']"]" <t Médias locaux
; : . ]
de la solidarité | % N etnationaux
; 3 \
s essr g ers
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Actes

La position particuliere de I’ Intermédiaire laisse entrevoir de nombreux avantages pour agir sur
la réputation. Par exemple, les acteurs, ou groupes, dotés d’un important capital social et de
réseaux riches en trous structuraux, se procurent d’importants avantages compétitifs dans leurs
actions. De méme, le facteur de risque, qui pourrait exister dans la coopération quotidienne de
I’ Intermédiaire avec les autres acteurs, est diminué par la force des réseaux fermés déja établis.
Toutefois, des dérives et manipulations de la réputation restent possibles lorsque les acteurs
veulent la diffuser dans le réseau. On peut citer, concernant I’exemple de la diffusion d’une
réputation avec des visées stratégiques : 1’utilisation de faux-avis et articles visant a modifier
sur la Toile mondiale, Internet, la mesure dans laquelle une personne, un groupe ou une
organisation sont connus pour étre dignes de confiance.”' La pratique est devenue courante,
certaines compagnies n’hésitent plus a acheter des avis positifs (pour soi-méme) ou négatifs
(pour les autres) auprés d’agences spécialisées en e-marketing.”** Ainsi, il est possible de
tromper les consommateurs et de faire de la publicité déguisée, sous I’apparence de conseils
pseudo-amicaux, ce qui constitue un abus de confiance des individus envers un site de prime
abord considéré, lui, comme sérieux. L’utilisateur croit s’informer par des faits avérés et
rapportés par une personne avec laquelle il pense €tre en proximité symbolique (méme forum
communautaire, utilisateur du méme site de voyages et de loisirs). Il est dans D’erreur et

construit sa propre perception, intégrée en tant que réputation construite, sur des éléments

3% Ronald S. Burt, Op. cit., 2005.
#! Cf. définition de la réputation selon Burt.
32 Voir les annexes 10, 11 et 12.
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fallacieux. Les arguments que nous venons d’avancer montrent qu’il peut y avoir une dérive
d’une réputation construite dans une situation de modernité qui limite les relations de
proximité. Nous reparlerons de ces éléments dans le chapitre 7 et notamment de la quéte de
véracité et d’authenticité des clients. Cette situation confirme également 1’idée qu’une
réputation peut vite étre « tachée », et ce, quelle que soit la distance. De par 1’ouverture qu’il
donne sur un espace public, internet démultiplie cet impact : « Pour un mot, un homme est

réputé sage ; pour un mot, un homme est jugé sot ».*>> C’est ce que dit, en d’autres mots, Burt :

« Les potins n’ont rien a voir avec la veérité, ils relévent des processus de sociabilité. Certaines personnes
, , . g1 1 P 334
sortent de ces commeérages en héros, d’autres, marginales, sont considérées comme des traitres [ ...]. »

Ces ¢léments prouvent bien qu’une réputation, qui est dans les cas présents un pouvoir de
nuisance, existe entre différents cercles sociaux qui n’ont pas de rapports en face a face ou
directs. Il y a assurément plusieurs types de réputation, dont I’E-réputation du Web 2.0, et nous

aurons dans notre travail de recherche a les identifier et 4 en examiner la nature.

Dans les parties précédentes, nous avons pu remarquer que l’ensemble des travaux en
sociologie économique avaient pour cadre un réseau fermé. Nous avons également vu que le
phénomene de la réputation ne pouvait étre en ceuvre dans un réseau totalement ouvert ou
aucun lien n’était identifiable et pertinent entre deux individus ou deux groupes. Pourtant, si
I’on observe un individu, voire un groupe d’individus, a la frontiere de différentes
organisations, que convient-il de distinguer ? Quelle posture peut prendre cette étude sur la
réputation pour faire d’elle une recherche originale ? Pour mieux répondre a ces questions, il
nous parait nécessaire de redéfinir quelques termes. Pour Burt, un réseau est fermé dans la
mesure ou « ceux qui le composent entretiennent des rapports étroits entre eux ou peuvent se
joindre indirectement a travers leurs relations fortes avec des contacts mutuels ».*>> En
opposition, un réseau ouvert n’existe pas réellement dans le sens ou, puisqu’il n’existe pas de
liens entre les gens, il ne peut y subsister ce qui fait la nature-méme d’un réseau, la relation
sociale. L’existence d’un réseau entre les deux statuts, ouvert et fermé, semble aller de soi pour
des acteurs aux frontieres des organisations. Dans le champ lexical des écrits que 1’on peut lire,
on observe la mise en évidence du caractére variable de la fermeture du réseau, ou I’on parle
de : tendance, augmentation et mesure. Il faut remarquer également qu’il n’existe pas
d’identification claire d’une ou plusieurs classes de fermeture de réseau. Malgré cela, cette
distinction trouve toute sa pertinence dans I’étude de la diffusion de la réputation hors de la

seule relation de service et du groupe de travail. Les acteurs Intermédiaires peuvent, en effet,

¥ Confucius, 551-479 avant Jésus-Christ. Il est le personnage historique ayant le plus marqué la civilisation chinoise et
fut considéré comme le premier «éducateur» de la Chine. Le confucianisme, dont il est le pére, était une doctrine
politique et sociale qui fut érigée en « religion d'Etat » de 200 ans avant Jésus Christ jusqu'au début du XX° siécle.
*** Ronald S. Burt, Op. cit., 2008, p. 9.
¥ Ronald S. Burt, Op. cit., 2008, p. 3.
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partager avec des rapports étroits les difficultés et les histoires d’un groupe social ou d’un
individu, mais aussi, dans un méme temps, garder une distance symbolique avec I’organisation
ou un de ses acteurs, en annihilant le phénoméne d’« écho », et ne garder qu’un contact
minimum et strictement professionnel. Nous désignons, dans cette recherche, ce type de réseau
comme ¢étant « élargi » et « étendu ». Les interactions sociales, qui le caractérisent, peuvent
étre de différentes natures et ne se limitent plus aux seuls liens forts (familiaux, sentimentaux,
en face a face et de proximité) du réseau fermé puisqu’il s’ouvre a des relations plus distantes
(affinité, relation d’affaires, de travail) composées de liens faibles. Ce sera le contenu principal

de notre dernier chapitre.

Ce réseau semi-fermé, « ¢élargi » est potentiellement plus englobant et relate davantage la
réalité et la complexité des relations qui font le travail des Intermédiaires entre EDF et les
clients. Il prend en compte les réseaux qui se situent entre les spheéres interne et externe, privée
et publique, locale et nationale. L’étude, a la maniére des « entretiens a 360° entre collegues »
de Burns, se fera cette fois-ci au-dela du cadre organisationnel et supprimera les frontiéres de la
seule communauté locale d’EDF. Ainsi, notre recherche sur la diffusion et ’analyse de la
réputation s’ouvrira dans notre dernier chapitre a la modernité (relations plus distanciées,
différenciation entre 1’espace et le lieu) et a une plus grande richesse en termes de relations

sociales, qui sont aussi la réalité des individus « modernes ».

5. Une certaine idée des frontiéres dans la solidarité, notre parti pris : le choix des

Intermédiaires dans un cadre d’analyse et I’entreprise étudiée

Dans notre travail sur I’organisation EDF et pour répondre a la problématique suivante :
«Dans leur contexte respectif, dans quelle mesure les actions des Intermédiaires locaux
conduisent-elles la politique de solidarité d’une entreprise a €tre portée par une réputation
sociale harmonieuse et positive aux yeux des clients, et inversement, dans quelle mesure le
travail des Intermédiaires locaux est-il influencé par la réputation de la politique de solidarité
d’une entreprise ? », il nous parait important de lister, dans un panorama général, les différents

Intermédiaires et de les classer dans deux grandes catégories.

La premicre est composée des Intermédiaires « traditionnels », comme les agents EDF, les
syndicats, la presse écrite ou méme, plus récemment, la télévision, et qui ont été le fruit d’un
Etat qui a « borné » de nombreux périmétres locaux jusqu’a la libéralisation du marché. Ces
« traditionnels », qui existaient avant 2007, sont a présent peu a peu accompagnés, quand ils ne
sont pas supplantés, par d’autres Intermédiaires plus « modernes », présents depuis 2007.0n

peut citer la filiale principale d’EDF pour gérer les réseaux, ERDF, les boutiques « nouvelle
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génération »® et encore le Web 2.0 qui est un bon exemple de ce qui permet 4 un client
particulier de comparer, zapper et choisir entre les différents fournisseurs proposés. Méme si le
lieu de [Dinteraction est, comme le dirait Giddens (1994, p. 27), «de plus en plus
fantasmagorique » avec un interlocuteur qui n’est pas en face a face, il importera de ne pas
ignorer qu’un nouvel Intermédiaire pourra aussi étre un acteur, a priori traditionnel, qui aura
réinséré sa posture dans une certaine modernité. Nous sélectionnerons cinq Intermédiaires sur
chacune des deux catégories, d’Intermédiaires « traditionnels » a d’autres plus « nouveaux »,
afin de donner une dimension « longitudinale » a notre étude de cas qui ne peut qu’étre
particlle pour des soucis de faisabilité et d’acces aux différents terrains. Le panel
d’Intermédiaires étudiés sera, en tout cas, le plus représentatif possible et permettra d’entendre

et de comprendre différents types de discours lors de nos entretiens.

La prise en considération d’un panel relativement complet d’Intermédiaires nous permet de
comprendre au mieux, a travers leurs regards médians, les articulations entre les mondes, entre
le national et le local, entre EDF et ses clients mais aussi entre le service public et le marché de
I’énergie dans le traitement qui peut étre fait de la précarité mais aussi de ses conséquences sur
le terrain.

Les « Intermédiaires », I'avant et I'aprés 2007

Intermédiaires traditionnels :
- ONG (Secours catholique, Attac,
Greenpeace, secours populaire, etc.)
- Centre d’appels, pole de
réclamation compris

- CCAS

- Elus

- Syndicats (électrification, CGT,...)
- Agents

Clients R i~
< Travail sur les « Réputations » s EDF

particuliers e P

Intermédiaires nouveaux :
NB : Pour rappel, les autres - ERDF
clients sont exclus de notre - Forum — Web 2.0
étude : - PIMMS
- les professionnels - Concurrents
- les collectivités - Boutique nouveau modéle
- Péle de solidarité

Les 3 1égendes des Intermédiaires :

- Cas avec une étude qualitative approfondie (entretiens et observations) ;
- Intermédiaires rencontrés et/ou observés qui nous servirons parfois d’illustration ; 337
- Intermédiaires sans étude particuliere.

336 . . " - . s o s
Une bonne partie des boutiques EDF ont été, ces derniéres années, rénovées afin d’y intégrer de nouveaux éléments

des nouvelles technologies mais aussi pour prendre en compte des considérations de développement durable.

37 Cette évolution de la population des Intermédiaires est venue peu aprés I’instant ol le « big bang » réputationnel a
été rendu possible par la perte du statut d’EPIC de ’organisation EDF en 2004. Nous travaillerons en détails ce
phénomene dans le chapitre 6.5.
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Apres avoir présenté le concept de réputation et un ensemble de ses sous-thémes, nous nous
proposons d’explorer, dans la sous-partie suivante, un premier acteur qui est au centre de notre
grille de lecture et de nos terrains : I’/ntermédiaire en la premiere figure du correspondant
solidarité, du pole solidarité, dont le role, tacite et non explicite, est majeur dans la construction
de la réputation. L’observation de ces interacteurs (Laville & Sainsaulieu, 1998) et passeurs
(Alter, 2000 & 2002) a travers I’étude de cas positionne notre recherche dans un systéme
d’acteurs donné et prend en compte I’interaction entre les différents éléments contextuels. La
notion d’objet Intermédiaire permet « d’identifier un grand nombre d’objets [dans les réseaux]
et, via ceux-ci, d’accéder a des acteurs engagés dans 1’action, a des relations, a des activités et a
des pratiques qui, autrement, n’apparaissent pas toujours dans les présentations officielles et
spontanées des acteurs interrogées. [...] L’identification et le suivi des objets intermédiaires
aident alors a cartographier et a qualifier les relations entre acteurs et a documenter leurs

pratiques dans cet univers de production de connaissances scientifiques » (Vinck, 2009, p. 55).

6. Revue du processus de solidarité pour ’entreprise : emprise des Intermédiaires sur le

risque médiatique et le risque d’image ; une premiere identification
Un acteur Intermédiaire professionnel qui peut en cacher d’autres

Pour les raisons décrites dans le paragraphe précédent, une premiére étude des acteurs
Intermédiaires, les correspondants solidarité¢ et les conseillers solidarit¢ du pole solidarité
d’EDF, est incontournable méme si elle demeurera incompléte. Au regard de 1’organisation
sociale des spheres départementales, si ’'on veut mieux comprendre les relations créant de la
confiance et de la réputation qui peuvent exister ou naitre entre EDF et les clients particuliers,
il faudra, dans nos chapitres de la partie deux, aller plus loin. Il ne s’agit pas, dans le schéma
ci-aprés, de dresser une liste exhaustive de tous les acteurs locaux pouvant faire office
d’acteurs Intermédiaires mais de montrer une perception des relations quand on se place dans
une perceptive construite autour du traitement de la seule clientele démunie, soit 350.000
foyers (un peu moins d’un dixiéme de la population en précarité énergétique car les derniers
chiffres estiment la population en précarité énergétique a 4 millions de foyers), estimation faite

par EDF sur un territoire délimité, en I’occurrence le département.

Le schéma ci-apres se propose de montrer que le nombre d’acteurs en charge de la solidarité, et
donc potentiellement Intermédiaires entre EDF et la clientele démunie a 1’échelle du
département, ne se limite pas a une entité composée de professionnels du social. L.’ancrage

« solidarité » d’EDF sur le territoire se fait par tout un ensemble de groupes acteurs plus ou
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moins pertinents pour ce que nous voulons analyser par la suite. On peut néanmoins avancer
que la base clienteéle touchée par ces professionnels du social (correspondant solidarité et

conseiller solidarité) est sensiblement différente de celle touchée par d’autres Intermédiaires.

L’illustration de I'hétérogénéité des acteurs dans le traitement des clients démunis :

cas du client aidé dans le processus de solidarité

Organisation o s : Parties prenantes :
natignale Jd’EDF Organisation Haute-Vienne — Grand Ouest Haute?Vienne .

1 Direction
Régionale
Expert(1a2 | 9 : Chef de
parrégion) ' i
i lien fonctionne| CRC

Corgribution au plan d'actions
Depldiernent du reférentiel métiar

Ddploiement de consignes Correspondant Solidarité | | Conseil genéral, CCAS,
'j< CAF, OAM, associations...:

information, conventions...

aul hiérarchiqueI

Bducle de retaur terrain.... (4 surla region)

anpelle

Conseiller

0 Solidarité (35 Travailleurs sociaux {aceueil
7 !-\ . enwron} w téléphonique...) : traitement

des cas individuels

Deux populations font'objet de g T :
dispositions spécifiques Clients avec des dlffIC!.lltES
e clients de paiement et qui
A A heneficiant | lici id
utre ide iy i sollicitent une aide
~100 000 > = —
~HE00eon L

Si I’on peut réaffirmer la définition de nos Intermédiaires comme des acteurs aux fronticres
organisationnelles du département entre la direction locale d’EDF et les clients en difficulté, on
s’apercoit aussi qu’il est nécessaire, pour 1’observabilité de la relation, de limiter 1’idéal-type

de I’Intermédiaire a un acteur qui est en contact direct avec la clientéle des particuliers.

L’acteur Intermédiaire professionnel qu’est le correspondant solidarité va, de par son métier,
rencontrer des clients qui vont délibérément chercher a étre aidés par une assistante sociale et
qui connaissent les démarches a réaliser. Cela n’est évidemment pas toujours le cas et c’est ce

que nous verrons plus en détail dans le paragraphe suivant.

Revue de processus, identification des difficultés non apparentes : les clients qui ressortent

du processus formalisé

Le processus de solidarit¢ dénombre, comme nous I’avons dit, bien plus d’acteurs
Intermédiaires que ce qui est prescrit et acté dans les procédures de gestion de la clientéle
démunie chez EDF. Les bénévoles, agents ou salariés Intermédiaires de la politique de

solidarité, sont bien plus nombreux que les professionnels. Encore une fois sous forme de
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schéma, nous avons pris un des parcours possible d’un client en situation de précarité ou en
difficulté financiere ponctuelle, et nous avons donc relevé un certain nombre d’acteurs saillants

sur le processus formalisé et reconstitué de la politique de solidarité.

Contacts avec la clientéle en précarité énergétique, du processus prescrit au processus réel

EDF n'est pas légitime a demander a ses clients
des informations sur leurs revenus

o = contacts avec les clients via les travailleurs

sociaux qui ont acceés a ces informations

appelie c«_ ) CRC
anpelia o )
o CC Solidarite <
..:-:I . : : "ol

4 Deux populations font 'objet de
dispositions specifiques

De nombreux clients en . -
situation de précarité ne sont sollicite FSl -~ 250000 Cl IEnES "

pas clairement identifies . . W Autre aide
Organismes sociaux | “iooooo

Clients precaires - TBDD ﬁDD
~4.000.000 s

(estimation)

Agent ERDF

Lors du processus né de réelles difficultés a payer la facture d’énergie pour les différentes

3% ’on peut se rendre compte de la multiplicité des contacts directs que

typologies de clientele
peut avoir un client en difficulté de paiement lors de sa recherche de solutions. D¢s lors, le
processus formalisé et prescrit montre un certain nombre de limites pour faire face a la
clientéle en désarroi.

Ce processus démontre, encore une fois, qu’il y a nécessité de dépasser le cadre légal pour
accroitre notre zone d’étude a d’autres Intermédiaires rencontrant d’autres typologies de
clientéle. En complément, il convient d’ajouter le fait que de nombreux clients multiplient les
contacts et qu'un ensemble d’Intermédiaires peuvent étre sollicités par un seul client du début
de son impayé¢ a son éventuelle coupure et en passant par une possible aide. Ainsi, un client en
difficulté financiere grave, mais avec des ressources trop importantes pour étre éligible aux
aides, peut se retrouver en contact avec les Intermédiaires : « CRC » (étiquette n° 1 signifiant
« Centre d’appels » sur le processus) pour comprendre sa dette et, dans un dernier temps et

quand aucune solution n’est possible, avec 1’'Intermédiaire « Agent ERDF » qui vient lui

couper son énergie (étiquette n° 6).

¥ Nous allons présenter plus précisément les différentes catégories dans la partie cinq de ce quatriéme chapitre.
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7. Pouvoir des Intermédiaires et réputation : le cas du correspondant solidarité, acteur a

la frontiére de ’organisation

Nous prenons ici le parti d’introduire plus particulierement un acteur faisant lui-méme partie
du service « pdle solidarité » que nous avons présenté dans notre chapitre 2.6. Méme si nous
considérerons le pdle comme un Intermédiaire homogene, les membres de cette entité ont tous
des roles différents et ont des degrés distincts de marge de manceuvre et d’action en termes de

réputation sur les territoires.

Qui est le correspondant solidarité ?

Avant d’expliciter le métier du « correspondant solidarité », soulignons le fait que les
notions de risque et d’inégalité sociale, directement en lien avec son travail, sont fortement
entremélées. Ulrich Beck remarque que la société du risque et la société de classes coincident
largement. Pour lui, les richesses aident a acheter la sécurité et a s’affranchir des risques de

toute nature (précarité face au chomage, risques alimentaires, risques environnementaux,..) :

« L’histoire de la répartition des risques montre bien que les risques, comme les richesses, obéissent a une
logique de classes — mais elle est inverse : les richesses s’accumulent en haut, les risques en bas. Ainsi, il
semble que les risques viennent conforter la société de classes plutot qu'ils ne I’abolissent. » **°

L’Intermédiaire correspondant solidarité est, avant tout, un travailleur du social. Il aide, par
son travail, a résoudre les problémes d’adaptation a notre société d’un individu, d’un groupe ou
d’un milieu social en difficulté temporaire ou plus durable. C’est ainsi qu’est défini son travail

par les Nations-Unis en 1959 :

« Le travail social est une activité visant a aider a [’adaptation réciproque des individus et de leur milieu
social, cet objectif est atteint par ['utilisation de techniques et de méthodes destinées a permettre aux
individus, aux groupes, aux collectivités de faire face a leurs besoins, de résoudre les problemes que pose
leur adaptation a une société en évolution, grdce a une action coopérative, d'améliorer les conditions
économiques et sociales. » **°

Au cceur des relations humaines entre les différents acteurs sociaux (médiateur solidarité,
travailleur social, assistance social), le travailleur social est présenté comme celui qui « grace a

I’utilisation des théories du comportement et des systémes sociaux, [...], intervient au point de

341

rencontre entre les personnes et leur environnement ».”" Mettant en relation tout un ensemble

d’acteurs institutionnels locaux et sociaux, il est un maillon essentiel a la coopération ainsi que
la figure emblématique d’EDF dans des contextes locaux. Ce correspondant solidarité trouve

342

pleinement sa place dans la solidarité organique décrite par Durkheim.”™ Les acteurs ne

prennent pas place dans un groupe d’individus semblables, 1’acteur central de notre étude

% Ulrich Beck, Op. cit., 2008, p. 63.

** Sandrine Dauphin, « Le travail social : de quoi parle-t-on ? », Informations sociales 2/2009 (n° 152), pp. 8-10.
**! Sandrine Dauphin, Op. cit., p. 8.

2 Emile Durkheim, De la division du travail social, PUF, 1998 (1" édition parue en 1893), pp. 237-238.
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notamment se trouve dans une forme plus moderne de la solidarité. En effet, au lieu que ceux-
ci partagent une méme conscience collective avec des croyances et des sentiments communs
comme, par exemple, les supporters d’une équipe de rugby, le contexte ici présent suppose que
chaque individu, bien qu’étant autonome, doit apprendre a travailler avec 1’autre et a coopérer.
Pourtant, il n’est pas exempt d’une particularité impactant nécessairement son activité. En
effet, contrairement & un certain nombre de ses interlocuteurs qui réalisent leurs actions
bénévolement, il travaille, lui, dans une organisation privée qui a pour finalité le profit. Le
schéma ci-dessous donne des premiers ¢léments organisationnels et sociologiques. Ils se

fondent en partie sur les éléments que nous avons avanceés.

Le correspondant solidarité dans son systéme social local

acteurs externes a EDF:

Association locales. Au niveau national et régional:
Elus locaux (conseil général, maire). 7 autres directions régionales.
PIMMS. Directions nationales: stratégie,
Services sociaux. commerciale et solidarité,
Journalistes.

distribution.

Clients. Zone d’échanges et d’influence

Acteurs internes au pdle solidarité:
Responsable d'équipe, appui métier,
conseillers solidarité.

Acteurs internes a EDF:
Distribution (ERDF).

correspondant solidarité \

Attributs potentiels:
Capital humain
Capital social
...autre capital?

Pilote régional.
Centre d'appels.

Un acteur et une organisation faits d’ambiguités

Acteur social dans une organisation a but lucratif, le correspondant solidarité, et plus
largement le pdle solidarité dans lequel il est intégré, doit assumer les contradictions qui le
caractérisent et travailler avec. En tant que salarié¢ de la quatriéme entreprise francaise,’*’ sa
légitimité aupres des acteurs sociaux, membres d’associations a but non-lucratif, parfois méme
bénévoles, n’est pas si évidente. Quel crédit peut-il avoir auprés des parties prenantes avec
lesquelles il travaille pour lutter contre les effets directs ou plus pervers de la précarité
énergétique 2°** En complément, notons I’ambivalence de son role quand celui-ci retraduit

aupres des acteurs une politique de solidarité globale et nationale a des contextes locaux :

* En termes de bénéfices. Chiffres 2009 qui provient du classement disponible sur L’Expansion.com.

* Précarité énergétique : est en précarité énergétique une personne qui rencontre des difficultés particuliéres dans le
cadre de son logement a disposer de la fourniture d’énergie nécessaire a la satisfaction de ses besoins élémentaires en
raison notamment de 1’inadaptation de ses ressources et conditions d’habitat (Rapport Pelletier — 15 décembre 2009 :
www.ladocumentationfrancaise.fr/var/storage/rapports-publics/104000012.pdf).
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quand les injonctions qui lui sont données doivent tendre vers I’utilisation de messages

standards pour tous,’*’

il prend le risque de rentrer en opposition avec la culture
organisationnelle d’une partie prenante avec laquelle il doit travailler ou avec des clients. Cette

situation lui pose un probléme de positionnement pour le bon exercice de son métier.

Comme nous l’avions souligné en début de chapitre 3, I'organisation qui embauche le
correspondant solidarité est aussi faite d’ambiguités. Elle est une entreprise qui doit a la fois
accroitre ses profits tout en encourageant les économies d’énergie et en aidant les plus pauvres
dans les situations délicates. De méme, elle répond aux demandes répétées de 1’Etat en matiére
d’indépendance énergétique, notamment grace a une part extrémement importante de 1’énergie
nucléaire, tout en se positionnant auprés des partenaires locaux et de ’Etat sur la protection de
’environnement et les énergies renouvelables. Autre contradiction, I’Etat actionnaire et
potentiel receveur de dividendes en période de crise durable limite, voire annule les hausses de
I’énergie qui pourraient lui permettre de résorber ses déficits.’*® De plus, méme si le
fournisseur doit inciter les clients en difficulté a payer leur facture, voire leur couper 1’énergie,
il est, au final, également le fournisseur de dernier recours.””’ C’est en effet aupres de ses
services que les clients refusés par tous les autres fournisseurs ne pourront jamais, en fin de

compte, étre refoulés.

Dans cette situation, la marque EDF tout comme le travail de 1’ Intermédiaire « correspondant
solidarité » se trouvent troublés et cela peut aboutir a de la confusion chez les parties prenantes
locales. Cela affecte nécessairement, aux yeux des clients, la réputation d’EDF comme

entreprise sociale.

Le correspondant solidarité dans la structure, une influence particuliere

Dans notre introduction, nous avions abordé le concept de « cosmopolite » et d’autochtone
dit « local » de Merton. L’auteur n’a pas précisé si ces cosmopolites étaient influents en dehors
de Rovere, et cela peut étre une limite de son travail, mais il n’en demeure pas moins la
coexistence de ces deux idéal-types d’influents dans un méme lieu. Cette influence aupres des
gens qui les entourent se base, pour le local, sur un instrument, un réseau complexe de relations
personnelles, et sur le principe suivant : « [elle] repose moins sur ce qu’ils savent que sur ceux

. . 4 . . . . .
qu’ils connaissent ».2% 4 contrario, le cosmopolite, essentiellement un nouveau-venu, arrive a

345
346
347

Cf. bureaucratie mécaniste. Henry Mintzberg, Structure et dynamique des organisations, Ed. d’Organisation, 1998.
Rapport Pelletier, Op. cit., 2009, pp. 31-32.

Rapport Pelletier, Op. cit., 2009, p. 30.

3* Robert K. Merton, Op. cit., 1997, pp. 300-305.
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mettre en ceuvre son influence dans la localité par le prestige, les compétences et 1’expérience

du monde qu’il détient.

A présent que les idéal-types cosmopolite et local ont été exposés, comment positionner le
correspondant solidarité dans la structure au regard de ces deux catégories ? Certains éléments
nous aménent a réfléchir sur le caractére local de son influence. Le correspondant solidarité
posséde de nombreuses relations personnelles dans son activité. Etant lui-méme agent EDF
depuis de nombreuses années, il est pleinement intégré dans I’entreprise. Sans étre un pur
« enfant du pays »,>** que Merton nomme le local, il est depuis quelque temps un acteur de
plus en plus adopté par le paysage régional en dépit de sa mobilité potentielle. Son identité
locale s’inscrit notamment dans la nécessité¢ qu’il y a de faire ses preuves aupres des autres et
dans les diverses relations de service. Etant tour a tour conseiller ou manager dans
I’organisation locale d’EDF, il manie aussi habilement le réseau de connaissances humaines
qu’il maitrise les connaissances qui font de lui un bon professionnel. Cela se caractérise, par
exemple, par la prise de libertés dont il fait preuve dans ses activités d’Intermédiaire de

réseaux et, aussi, de réputation :

« Entre 2007 et 2008, on m’a dit qu’EDF ne devait pas utiliser l’image des “restos du cceur” car la
convention nationale avait été annulée...mais, bon, moi je continue et je garde un contact purement local
caché mais important... » *>°

Merton résume ainsi I’aspect local de 1’acteur que nous étudions par ceci : « L’influence des
locaux repose moins sur ce qu’ils savent que sur ceux qu’ils connaissent ».*>' Nous verrons
dans le détail et de maniére trés concrete les nombreuses activités, explicites et tacites, réalisées
au quotidien par les acteurs Intermédiaires lors du traitement approfondi de nos données

empiriques.

S’il existe de nombreux éléments qui nous permettent d’observer I’enracinement du
correspondant solidarité dans le local, d’autres signes traduisent I’ouverture de celui-ci sur des
spheres d’action qui sont tournées davantage sur 1’extérieur et qui ’affranchissent de son statut
d’autochtone. Il dispose d’une vraie compétence « du monde ». Cette connaissance qu’il a du
monde qui ’entoure, a travers son ouverture vers celui-ci, lui permet de garder une place a part
et lui donne de 1’aura et un certain prestige. Cette derniére notion, proche de la réputation, sera

approfondie dans notre dernier chapitre.

« La concession de l’électricité de Paris c’est de 15 a 50 ans ! Je suis persuadé que le travail que [’on

réalise ici dans notre pole et les relations que [’on peut avoir, c¢’est important. La solidarité pour les
. . , , ; 352

concessions, ¢a joue énormément dans le business ! »

* Robert K. Merton, Op. cit., 1997, pp. 300-305.

** Entretien avec le correspondant solidarité EDF a Nanterre.
! Robert K. Merton, Op. cit., 1997, p. 301.

*** Entretien avec le correspondant solidarité EDF a Nanterre.
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Ce prestige est également soutenu dans I’inconscient des personnes environnantes par des
compétences professionnelles qu’il prend toujours soin de mettre a jour, a travers des
formations ou une remise a niveau de ses connaissances juridiques qui tendent a étre de plus en
plus complexes. Ce cosmopolite n’a pas suivi le parcours professionnel classique qui veut
qu’une ascension dans 1’échelle professionnelle soit due a une ancienneté. N’étant pas « partie
intégrante » du systéme social qui est en place, il a une place a part et il a trés bien pu étre
« parachuté » a son poste sans avoir eu a rendre des comptes ni a faire ses preuves. De ce point
de vue, force est de constater que son statut cosmopolite lui confére une confiance aveugle de

la part de ses interlocuteurs internes ou extérieurs & EDF.

« On est tres tres bien percus, on rencontre tout un tas de gens comme les élus, le directeur du CCAS, le
monde associatif... On rencontre méme nos collegues de GDF-Suez, deux fois par an, ils sont vraiment a
’écoute de ce que I’on fait. Vous savez, quand EDF parle, GDF écoute...Par contre, on connait Proglio®>
mais moins le DG de GDF. » ***

Dr’ailleurs, il n’a pas d’image de lui a briser puisque son prestige lui vient de ce qu’il fait, ou
soi-disant fait, & extérieur.”> Ses actes du quotidien sont son prestige ou, & I'inverse, ce qui
va conduire a de D’antipathie. Sa position professionnelle lui confére des attributs de
cosmopolite dans le travail quand il posseéde une fonction complémentaire en tant que
« manager » des conseillers solidarités. Néanmoins, il faut bien reconnaitre qu’elle est plus
limitée avec les correspondants solidarité extérieurs a toute position hiérarchique.

Déterminante pour le cosmopolite, la position sociale est accessoire pour le local.

Tour a tour, cosmopolite et local, le correspondant solidarité jongle avec les positions
professionnelles et sociales ; il traverse, de part et d’autre, les différents réseaux sociaux,
fermés ou avec des trous structuraux, des organisations.” La distinction qui prévalait entre un
cosmopolite, qui a de I'influence parce qu’il sait, et un local, qui en a parce qu’il comprend le
systéme social en place, est ici insuffisante pour qualifier sa position originale. Le savoir qu’il
a sur des données complexes et le profil scolaire qu’il posséde sont plus que suffisants pour la
fonction qui lui est attribuée. Dans un méme temps, il sait parfaitement évaluer les rapports
qu’il entretient avec les autochtones de son village, quitte a donner a son métier une dimension
politique qui se caractérise par des petits arrangements avec la régle pour mieux faire, a ses

yeux, son travail :

« Mon réle justement, est d'amener les agents, les conseillers clientéle-solidarité a comprendre que
quelquefois il y a une part d'analyse a faire dans le contact qu'ils auront. A travers ce contact, ils sont
obligés d'analyser la situation et de ne pas rester figés, derriére une régle. On a la régle métier qu'on doit
respecter, mais pour aider ces clients défavorisés, il faut quelquefois y déroger. » **’

3 PDG d’EDF au moment de I’entretien, il a été remplacé par Jean-Bernard Levy depuis Octobre 2014.

*** Entretien avec le correspondant solidarité EDF a Nanterre.

333 Robert K. Merton, Op. cit., 1997, pp. 303-304.

% Ronald S. Burt, Op. cit., 2005, pp. 93-166.

7 Entretien de Marilyne Marliacy Lebon, correspondante solidarit¢ GDF-SUEZ a Bagneux, par Terrafemina.com,
13/10/10.
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L’acteur « caméléon » de la solidarité posséde les attributs qui lui permettent de garder par
moment une distance, symbole de compétence, et a d’autres moments de montrer une
« sympathie compréhensive »”°® envers ses interlocuteurs. Ces constatations concernant 1’idéal-
type de l’autochtone ont été relevées peu aprés les travaux de Merton ; nous pensons
notamment aux travaux d’Avery,>” de Glaser,’® et plus récemment Guérin.*®'

Cet acteur transfrontalier de I’organisation d’EDF est un mélange des idéal-types décrits par
Merton. Il possede également une influence spatiale dans la localité : « Les deux types

362 Pourtant, cela

d’hommes exercent leur influence “presque” exclusivement dans la localité ».
semble insuffisant pour comprendre les mécanismes en mouvement de la confiance et de la
réputation dans un réseau social étendu ; c’est pourquoi, nous analyserons alors plus en détail

la notion « presque » de la citation de Merton.

Une transmission de « cosmopolité » aux autres acteurs du pole local de solidarité d’EDF

par la création de liens faibles

Les observations de Merton le conduisirent & penser que I’envergure de nos deux types
d’influents, local et cosmopolite, dépendait des formes caractéristiques de la structure sociale et

- - 363
de ses exigences fonctionnelles.

Le contexte particulier de Rovere souligne I’intérét de
croiser et de regarder des contextes distincts. Des dissemblances de terrains et d’acteurs en
place dans les structures régionales d’EDF ont été identifiées et mériteront un
approfondissement. S’il est utile de s’interroger sur 1’'idée d’un capital particulier aidant la
réputation d’une entité morale ou physique et celle de « prestige » du cosmopolite,*®* issu du
prétendu travail qu’il aurait effectué dans le passé ainsi que la propagation de celui-ci, et dont

personne n’a la réelle preuve, nous choisissons ici, avant les chapitres empiriques, de travailler

avec la notion de réseau social pour analyser le pdle solidarité d’EDF au plan local.

La notion de réseau social a d’abord été introduite par John Barnes,’® puis par Stanley
Milgram.**® Pour la premiére fois, des auteurs mettaient en exergue 1’étendue d’un réseau en

dehors d’une unité territoriale donnée, ses opportunités se révélaient exploitables a 1’échelle du

% Robert King Merton, Op. cit., 1997, p. 305.

% Avery (1960) est cité dans le rapport: Gilles Guérin, Le malaise professionnel : nature, conséquences et
deéterminants, Rapport de recherche, Université de Montréal, Ecole de Relations industrielles, 1993.

3 Barney G. Glaser, “The Local-Cosmopolitan Scientist”, The American Journal of Sociology, Tome 69, 1963.

3! Gilles Guérin, Le malaise professionnel : nature, conséquences et déterminants, Rapport de recherche, Université de
Montréal, Ecole de Relations industrielles, 1993.

32 Robert King Merton, Op. cit., 1997, p. 296.

3P Ibid., p. 306.

% Ibid., p. 303.

365 John A. Barnes, Class and Committees in a Norwegian Island Parish, Human relations n° 7, 1954, pp. 39-58.

3 Stanley Milgram, The Small World Problem, Psychology Today n° 2, 1967, pp. 62-67.
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monde entier. Simmel est un auteur considéré comme précurseur lorsque 1’on étudie les
réseaux sociaux. Pour ce dernier, toutes les relations, méme de prime abord négligeables,
participent a construire un tout, une société faite d’actions réciproques entre des individus.
Ainsi, une rencontre fortuite sur le quai d’une gare ou des échanges informels en allant

promener son chien participent a la socialisation des individus et au tissage de liens :

« Tous les contacts physiques et psychiques, les échanges de plaisir et de douleur, les conversations et les
silences, les manifestations d’intéréts communs ou opposés qui se produisent sans cesse — voila d’abord ce
qui fait la prodigieuse solidité de lien social, sa vie fluctuante, avec laquelle ses élements trouvent,
perdent, déplacent sans cesse leur équilibre. »>%

Partant de ce constat, Simmel enrichit I’apport théorique par ses observations sur la taille et la

368
et

densité¢ des groupes, comme dans le passage de la communauté a la société de Tonnies,
sur I’influence que peut avoir le groupe sur le type d’actions réciproques. Parmi les apports
importants, on note la mise en évidence de la modification sensible des échanges dans le
passage d’une relation de deux 4 trois éléments. Ces triades’® possédent en leur sein la figure
du tertius gaudens qui a la particularité de pouvoir tirer parti égoistement, s’il le désire, de sa

position intermédiaire entre les deux autres parties.

Plus récemment, Mark Granovetter, auteur majeur en sociologie économique, nous éclaire sur
la nature des liens qu’un individu peut avoir dans un réseau de relations. Selon lui, la richesse
d’une relation n’est pas a corréler avec la charge émotionnelle qu’elle nous a procurée et que
on a eue avec elle. Un lien fort, qui est selon ’auteur, « une combinaison (probablemen
I lle. Un lien fort, t selon I’auteur, b babl t
inéaire) de temps, d’intensité émotionn intimité (la confiance mutuelle services
liné de temps, d’intensité émot elle, d’intimité (1 fiance mutuelle) et de
réciproques »,”"° diminue les capacités d’un individu a étre informé. Ce phénoméne s’explique
par un effet concomitant qui fait que des personnes se connaissant parfaitement ont tendance a
posséder de nombreux réseaux communs. Si des relations fortes dites « liens forts » ont un
penchant a produire de la ressemblance et une redondance nuisible a des informations
pertinentes et différentes, les relations qui semblent moins intenses, dites « liens faibles » par
Granovetter, ont, elles, la capacité de former des « ponts locaux », « trous structuraux » selon
Ronald Burt, capables de relier des groupes d’individus assez hétéroclites dans des liens dits

. 371
« faibles ».

Ainsi, Granovetter expose le fait suivant : de simples connaissances, des
individus pas encore devenus amis, peuvent étre parfois plus efficaces dans une recherche
d’emploi que des amis tres proches. En effet, bien que 1’on puisse penser a priori que les gens

avec qui on possede un lien plus fort peuvent davantage nous aider a trouver un nouveau poste,

37 Georg Simmel, Sociologie. Etudes sur les formes de la socialisation, PUF, 1999, p. 56.

3% Norbert Alter, Op. cit., 1996, p. 185.

3 Georg Simmel, Op. cit., 1999, p. 128.

370 Mark Granovetter, Le marché autrement, Desclée de Brouwer, 2000, p. 46.
7! Mark Granovetter, Op. cit. 2000, pp. 45-74.
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la réalité est que les relations épisodiques, de nature marginale et plus faiblement liées au
chercheur d’emploi, « ont plus de chances d’évoluer dans des cercles différents et [...] ont
accés a des informations différentes de celles qu’il recoit ».*’> Ces apports mettent en évidence
les opportunités dégagées par la position intermédiaire du correspondant solidarité, entre les

acteurs locaux en prise avec la solidarité dont les clients et I’équipe locale de solidarité EDF.

Liens du correspondant solidarité

. Acteurs locaux
Equipe locale

l « Broker/individu »
de liaison »

\

Liens forts g g
= : = : = . Liens faibles

TR . 374 . . 375 .
Cet « individu de liaison »,”"" aussi appelé broker par Burt,””” donne un avantage concurrentiel

373

décisif au pole de solidarité en se trouvant dans des positions intermédiaires®’® ou encore grice
\ . . 377 A \ \
a de nombreuses relations exclusives.”’’ Cet enchevétrement donne a cet acteur un caractére

tres stratégique dans les actions de la politique de solidarité :

« Je sors mes conseilleres, ¢a leur fait du bien de rencontrer d’autres gens dans les actions de solidarité et
dans les équipes. Au point qu’une conseillere de [’Aveyron a “maillé” son équipe avec notre péle de
solidarité. Je fais donc de la pub pour la solidarité. J'ai a la fois une casquette de manager et une autre
pour les représentations extérieures. Vous savez, c’est un peu vendre de l'image mais pas seulement, ¢ est
aussi notre histoire, on se démarque. » 378

*2 Mark Granovetter, Op. cit.. 2000, p. 62.

*> Schéma réalisé a partir des ouvrages de Granovetter (2000) et Burt (1995).

7% Mark Granovetter parle de son texte en référence aux liaison-persons étudiées dans les travaux de la théorie des
organisations aux Etats-Unis.

5 Ronald S. Burt, Le capital social, les trous structuraux et l’entrepreneur, Revue frangaise de sociologie n® 36, 1995,
p. 601.

*7 Freeman (1977, 1979) cité par Ronald S. Burt (1995).

7" Cook et Emerson (1978) ; Burt (1979, 1980, 1982 & 1983) ; Cook et al. (1983) ; Markosky, Willer et Patton (1988)
cités par Ronald S. Burt (1995).

*”* Entretien avec la correspondante solidarité¢ d’EDF & Clermont-Ferrand.
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Conclusion du troisieme chapitre

Se jouant des frontieres organisationnelles, |’ Intermédiaire est un acteur pivot de
I’organisation locale de I’énergéticien. Sa posture particuliere a été assez abondamment traitée
dans les sciences sociales. De par son positionnement a I’entre-deux, cet acteur est plongé au
quotidien dans un environnement local empreint de crise sociale dans lequel il fait « société ».
Les Intermédiaires ont des attributs naturels a faire valoir. Leur capital social particulier est
certes un atout dans la construction des réputations locales mais d’autres qualités leur sont
conférées par leur ancrage au centre du territoire. En effet, leur proximité géographique et de
face a face leur permet souvent de tisser de nombreux liens de confiance avec chacune des

. ) AT . . . 9 . . .
parties : d’un coté les clients particuliers, de 1’autre les parties prenantes du territoire. Les
entretiens et les ¢tudes de documents, articles et notes internes nous permettent, a partir des
processus réalisés lors des actions de solidarité, de statuer de I’existence de plusieurs

L . . . 379
Intermédiaires comme des acteurs potentiellement saillants et ayant du pouvoir”" sur un seul
territoire. Ce pouvoir d’influence joue en mati¢re de réputations comme nous 1’avons vu avec
le premier cas du correspondant solidarité, individu faisant partie lui-méme de 1’Intermédiaire

« pole de solidarité ».

Il ne faut pas, en effet, croire que nos cinq Intermédiaires identifiés au fil du processus de
solidarité ne se situent qu’a un niveau micro dans la construction de la réputation sociale
d’EDF aux yeux des clients. Ces acteurs, a la marge de la « communication corporate » et de
toute décision stratégique, ont en fait une emprise qui dépasse le rang social qu’a bien voulu
leur donner EDF. Dans notre seconde partie, nous analyserons particulierement, dans cette
recherche, comment des composantes sociales importantes pour 1’image et la réputation d’EDF
aux yeux des clients reposent sur ce seul idéal-type et sa relation en face a face. Nous
regarderons ensuite s’il n’existe pas une entraide entre des groupes d’Intermédiaires. Si elle est
pour le moment pressentie, nous chercherons a démontrer, dans notre seconde partie, une
relative coopération entre les Intermédiaires pour dépasser leur territoire dans des sphéres plus
¢largies en matiere de réputations. Dans les discours des Intermédiaires, qui sont porteurs, par
leurs actions, de la politique de solidarit¢ d’EDF, nous essaierons de relever les données
permettant de mettre en exergue une éventuelle modification de la réputation d’EDF aupres des
clients. Ensuite, nous regarderons si ’ensemble de la politique de solidarit¢ d’EDF peut étre
sensiblement modifiée par leurs actions. Le lien entre leur travail dans la localité, leurs actions,

et la réputation de I’entreprise EDF est une hypothéese forte de notre démonstration.

379 . . s . . . . . . .
Un pouvoir qui a trait & une capacité d’influence et de persuasion qui s’appuie sur une autorité et un prestige.
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Partie 2

Y

« Pour ma part, c’est toujours avec une certaine appréhension que j'envisage le
premier contact avec le client ; il y a la différents étres humains, organisés dans
une structure donnée, a la fréquentation desquels il va falloir s habituer ; pénible
perspective. Bien entendu [’expérience m’a rapidement appris que je ne suis
appelé qu’a rencontrer des gens, sinon exactement identiques, du moins tout a
fait similaires dans leurs coutumes, leurs opinions, leurs goiits, leur maniere
générale d’aborder la vie. Il n’y a donc théoriquement rien a craindre, d’autant
que le caractere professionnel de la rencontre garantit en principe son innocuiteé.
1l n’empéche, j'ai également eu [’occasion de me rendre compte que les étres
humains ont souvent a ceeur de se singulariser par de subtiles et deéplaisantes
variations, défectuosités, traits de caractere et ainsi de suite — sans doute dans le
but d’obliger leurs interlocuteurs a les traiter comme des individus a part
entiere. Ainsi ['un aimera le tennis, [’autre sera friand d’équitation, un troisieme
s’averera pratiquer le golf. Certains cadres supérieurs raffolent des filets de
hareng, d’autres les détestent. Autant de destins, autant de parcours possibles. »

Michel Houellebecq380

3% Michel Houellebecq, Extension du domaine de la lutte, J’ai Iu, 1994.
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Partie 2 : les cinq cas d’Intermédiaires de la politique de solidarité comme
agents de la réputation d’une entreprise : données empiriques sur le role des

Intermédiaires dans la construction de la réputation locale et son extension

Dans cette deuxiéme partie, il nous parait nécessaire d’effectuer de maniére constante le lien
entre la théorie et le terrain. Nous nous inscrivons dans une posture épistémologique
interprétativiste qui se rapproche de la sociologie compréhensive (Weber, 1964 ; Von
Glasersfeld, 1988). A présent, il convient de retracer I'histoire et le sociogramme des
Intermédiaires, nos idéal-types et, dans un méme temps, de procéder a I’analyse de leurs taches
et de leurs missions explicites et implicites. Leurs compétences tacites nous seront également
utiles. Dans cette partie, les atomes sociaux Intermédiaires seront connectés entre eux dans le
systeme social local et nous nous interrogerons sur le « comment interagissent-ils et
communiquent-ils entre eux ? ». Concomitamment a la cartographie sociale du territoire et des
acteurs rencontrés, nous introduisons ici pleinement notre méthodologie qui se réalise
principalement a partir de deux méthodes qualitatives complémentaires : les entretiens

qualitatifs d’Intermédiaires et les observations de leurs activités avec les clients.

Les entretiens qualitatifs se feront autour d’un guide d’entretien menant, entre autres, a la
confrontation des actions du quotidien de chacun des cinq Intermédiaires. Pouvant étre de
solidarité, voire de coupure ou de rétablissement, ces actions ont une prise directe sur la
réputation locale d’EDF aux yeux des clients. Ces entretiens chercheront a obtenir une
connaissance approfondie des activités des Intermédiaires dans ces situations qui peuvent étre
parfois de crise. Les observations directes, quant a elles, ont pour but de s’assurer de la réalité
des pratiques évoquées en entretien mais aussi d’enrichir le contenu qualitatif en ajoutant la
perceptive des clients. Nous nous assurons ainsi de pouvoir entendre les échanges des
Intermédiaires sur leur terrain et d’analyser leurs interactions avec les clients particuliers. Tous
ces ¢léments permettent d’analyser ce qui influence concrétement la construction de
« réputations locales ». Les Intermédiaires sont utilisés comme « agents révélateurs » d’enjeux
de réputation. Autour de notre hypothese principale de la diffusion de « réputations locales »,
et aprés avoir exposé¢ le cadre méthodologique dans notre chapitre 4, nous suggérons de
travailler autour de trois sous-hypothéses pour autant de chapitres : les chapitres 5, 6 et 7. C’est
a partir de ce triptyque d’hypotheéses que nous proposons de vérifier, que nous souhaitons
répondre a un « angle mort » de la littérature sociologique sur la notion de réputation : il y a
une diffusion, et donc des impacts, de réputations entre des réseaux ouverts a
I’extraterritorialité et d’autres exclusivement locaux lors des actions des Intermédiaires avec

différentes parties prenantes d’un territoire en matiére de politique de solidarité.
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Dans le but de prouver I’existence d’une réputation diffuse, a ’entre-deux, qui fait le lien entre

1 nous nous proposons a présent de

des spheres territoriales différentes, voire Virtuelles,3
travailler sur cette partie empirique ayant pour objet une étude de nos cinq cas illustratifs. Elle
vise a tester et a corroborer notre corps d’hypothéses et nous en retirerons, au final, les données
essentielles faisant sens pour les acteurs, comme pour le chercheur, dans le contexte social
donné. Nous garderons a I’esprit que « I’étude de cas consiste a rapporter un phénomene a son
contexte et a I’analyser pour voir comment il s’y manifeste et se développe » (Hamel, 1998, p.
123). Ainsi, ’instinct du chercheur nous avait déja amené a entrevoir différents phénomenes
lors de nos terrains exploratoires. Par exemple, face a des clients particuliers, parfois précaires,
I’ Intermédiaire vogue au quotidien entre ’autonomie et I'individualisation.*®* Ce phénoméne
est un des résultats concrets dans les organisations. Au final, ¢’est une chance en termes de
réputations, car la liberté d’acteur pourra peut-étre le conduire a des pratiques hors des sentiers
battus et plutét innovantes. Grace aux entretiens, nous pourrons noter, entre autres,
I’ambivalence du role de ces acteurs lorsqu’ils retraduisent, par exemple, une politique de
solidarité globale et nationale a des contextes locaux. Face aux injonctions qui leur sont
données et qui doivent tendre vers 1’utilisation de messages standards pour tous, ils prennent
parfois le risque de rentrer en opposition avec la culture de 1’organisation dans laquelle ils

doivent travailler.

Pour ce qui est de la structure de cette partie, nous proposons, dans un premier temps, et a
partir de notre paradigme de recherche de 1I’individualisme méthodologique, d’expliquer la
méthodologie que nous mettons en place afin de recueillir les informations qui nous permettent
de comprendre comment les Intermédiaires peuvent avoir un role essentiel dans la construction
des réputations locales. Si la thése défendue est le role des Intermédiaires dans la construction
locale de réputations, 1’étude du phénomeéne de réputation sur un territoire local déterminé
permettra également de démontrer la diffusion de ces réputations locales entre les spheres
communautaires et une sphere plus élargie. Nous verrons, dans un dernier temps, que ces
réputations locales voient naitre une extension de leurs domaines d’action, en se diffusant entre
le client particulier et I’entreprise, en s’appuyant sur les actions et I’attitude de certains acteurs

Intermédiaires, entre le micro et le macro en passant par le niveau méso.

A présent que le probléme et le cadre de notre travail sont posés, nous pouvons entrevoir des
¢léments de réponse sous un angle sociologique. En plus de constituer un apport original a la

recherche, nous souhaitons que ce travail apporte indirectement une valeur ajoutée pour EDF.

381 ) . . Lo . . I .
Cette derniére affirmation n’est autre qu’une réponse provisoire a la question de départ, la principale « pré-

hypothese ».
32 Michel Lallement, Le travail, une sociologie contemporaine, Folio Essais, 2008.
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Chapitre 4 : hétérogénéité des acteurs locaux et des réputations, méthodologie d’enquéte

sur les catégories pertinentes d’Intermédiaires pour notre étude
1. Le territoire etudié, le Limousin et la Haute-Vienne

Avant d’analyser nos données empiriques, il est nécessaire de présenter le contexte social du
département, I’explicitation des critéres qui en caractérisent la relative pauvreté par rapport a la

moyenne nationale ainsi que le poids économique d’EDF sur ce territoire.

Le contexte local

Avec environ 750.000 habitants en 2010 et 44 habitants par km?, le Limousin figure, avec la
Corse, parmi les régions les moins densément peuplées. Elle est la région la plus agée de
France. Région rurale, le Limousin se distingue par une présence plus élevée d'agriculteurs ou
d’anciens agriculteurs que le reste de la France, en particulier en Creuse, dans le nord de la
Haute-Vienne et en Corréze. Cette situation aboutit & des revenus moins rémunérateurs que la
moyenne nationale. Il en est de méme pour son industrie manufacturiére ou les revenus
salariaux sont également plus faibles que dans le reste de la métropole. Pour ce qui est du
département étudié et ou se situe notre enquéte qualitative, la Haute-Vienne, il compte 376.000
habitants, soit un habitant du Limousin sur deux. A elle seule, la commune de Limoges

regroupe plus d'un habitant du département sur trois.

D’un point de vue social, les données du département et de la ville de Limoges montrent un
certain nombre de difficultés sociales et économiques. La part de familles monoparentales est
en tres forte augmentation et représente désormais 31,8 % de I’ensemble des familles en 2009
contre 21,6 % en moyenne pour la France métropolitaine. En ce qui concerne les minima
sociaux de la Caisse d’Allocations Familiales, les taux de couverture des ménages par les
minima sociaux sont la aussi plus importants puisqu’ils sont sur la méme période de 11,7 % sur
le territoire de Limoges contre 8,5 % pour le territoire national. Pour ce qui est du taux de
chomage de 9,4 % en Haute-Vienne, il était comparable a celui de la France métropolitaine qui

était de 9,7 % au 1 semestre 2014.

Pauvreté et précarité du territoire

L'intensité de la pauvreté est un indicateur qui permet d'apprécier a quel point le niveau de
vie de la population pauvre est ¢loigné du seuil de pauvreté. L'Insee détermine cet indicateur en
fonction de I'écart relatif entre le niveau de vie médian de la population pauvre et le seuil de
pauvreté. Dans le département étudié¢ (19,2 %), cette intensité est trés légérement supérieure a
la moyenne nationale (19,1 %), mais plus nettement supérieure a la moyenne régionale (18,6
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%). Concretement, plus cet indicateur est €élevé et plus la pauvreté est dite intense, au sens ou le

niveau de vie des plus pauvres est trés inférieur au seuil de pauvreté.

Le taux de pauvreté correspond a la proportion d'individus (ou de ménages) dont le niveau de
vie est inférieur, pendant une année donnée, a un seuil, dénommé seuil de pauvreté (exprimé en
euros). Dans l'approche d’Eurostat et des autres pays européens, le seuil de pauvreté est
déterminé par la distribution des niveaux de vie de 1'ensemble de la population. On privilégie,
en Europe, le seuil de 60 % du niveau de vie médian. En 2009, la Haute-Vienne possede un
taux de pauvreté (14,1 %) inférieur a la moyenne régionale (14,7 %) mais supérieur a la
moyenne nationale (13,5 %). Prés de la moitié des familles monoparentales et 1/3 des
personnes seules vivent sous le seuil de pauvreté a Limoges en 2010 méme si le TPN y est

globalement moins demandé,**

84

et méme si la pauvreté fait ’objet d’un traitement spécifique

dans les journaux locaux.’

Quatre types de territoires au regard des situations de pauvreté et de précarité

Typologie des cantons limousins selon un ensemble d'indicateurs sociaux
B Cantons hétérogénes, 4 pauvreté et précarité marquée lensemble 1) )
O Cantons cumulant des situations de pauvreté et de précarité (ensemble 2
B Cantons moins touchés par la pauvreté et la précarité (ensemble 3)
B Cantons périurbains, les moins touchés (ensemble 4)

QOO ® Source : ypologie Insee, d'aprés données Insee, CAF, MSA,
CARSAT Centre Quest, CNAMTS, Pole emplo

@ GM - Inses 2013

Population de chaque
territoire len 2010)

246 463 hab. (33,2 %)

145 128 hab. (19,5 %)
109 157 hab. (14,7 %)

242 023 hab. (32,6 %)

Le poids économique et symbolique d’EDF sur les territoires

Le marché du travail

Entreprise pourvoyeuse de nombreux emplois, EDF se positionne parmi les cinq plus
importants recruteurs en France en 2014 comme en démontre ce qu’elle fait depuis de
nombreuses années. A propos de ses 6.000 emplois créés par an, I’entreprise communique sur

le fait que ces embauches concernent toutes les régions de France et tous types de profils. Les

3 Nous vous invitons a lire l'annexe 13 a ce propos. Il s’agit d’une enquéte « L’impact de la crise sur les populations
les plus fragilisées » commanditée par le CCAS de Limoges aupres du cabinet Compas.

3 Article « Pauvreté en Limousin, une lutte sans fonds » du Populaire du Centre du 8 octobre 2013 que I’on peut
retrouver en annexe 14.
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salariés et les cadres ne s’y sont pas trompés puisque 1’entreprise demeure la plus attractive
pour les cadres devant I’entreprise pétrolicre TOTAL et la ferroviaire SNCF. 16 % des cadres
déclarent spontanément vouloir y travailler dans les années qui viennent, ce qui amene le
service de communication des entreprises a dire: « La réputation de bien traiter leurs
collaborateurs est un formidable atout. Les groupes publics combinent la sécurité de I'emploi,

. . . 385
les avantages en nature et d'importantes perspectives professionnelles ».

Le tissu industriel

Le programme de 2014 appelé¢ « Une Riviere, Un Territoire » est caractéristique de I’emprise
que peut avoir I’entreprise sur le tissu industriel local. EDF participe notamment a un certain
nombre d’initiatives locales qui permettent aux entreprises d’un territoire d’avoir acces a des
financements qui aident leur développement. Ils peuvent s’opérer par des prises de
participation ou des préts. EDF fournit également de [’expertise « grace au tissu de

compétences existant au sein du Groupe EDF et aux relations nouées sur le territoire ».**®

L’avantage concurrentiel

Le prix de I’¢lectricité en France est relativement bon marché et représente un facteur de
compétitivité important pour les entreprises localisées en France. Majoritairement nucléaire,
cette énergie assez bon marché permet au pays, et donc a ses institutions, de maitriser ses cotts
(chauffage, construction, etc.) et aussi de maitriser sa balance commerciale. Enfin, cette
énergie représente des moyens, des structures et des emplois difficilement délocalisables qui
sont un des domaines ou la France est a la pointe du progres dans le monde. L’ industrie du
nucléaire concerne 30.000 entreprises — dont 600 « électro-intensives » - qui emploient 3

millions de salariés pour un chiffre d'affaires de 900 milliards d'euros.’®’

Le symbole

EDF, entité créée juste apres la derniére guerre mondiale, n’est pas une société comme une
autre sur le territoire et dans ’esprit des citoyens frangais. Les collectivités et les ¢lus ont une
relation de long terme et de confiance avec elle. Quelques personnalités historiques fortes
étayent ce capital symbolique important : la Résistance, le Général De Gaulle, Marcel Paul. De

méme, ses barrages et son patrimoine architectural se mélangent a I’histoire de France.

3 Article du Figaro daté du 02/06/2014 : « EDF, la SNCF et Total sont les entreprises préférées des cadres » par Yann
Le Galgs citant « le Baro-éco Viavoice pour HEC, Le Figaro et France Inter ».
3 http://energie.edf.com
7 Article du Figaro daté du le 25/11/2011 : « Le nucléaire reste un avantage compétitif pour I'industrie » par Frédéric
De Monicault.
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2. La question de recherche et ses positionnements
La question de recherche, fil directeur d’une problématique finale

Nous avons vu, dans la revue de littérature de notre premiere partie, que la réputation
représentait un capital immatériel extrémement important a préserver pour les entreprises au
méme titre que d’autres ressources comme les compétences, le capital humain ou des moyens
de production. Ainsi, une richesse sans matérialité aurait tout autant d’importance qu’un capital
économique. Par exemple, un individu serait parfois plus intéressé par le prestige et I’honneur
de sa fonction que par le salaire. Ce discours se retrouve dans les propos de dirigeants
d’entreprise. Le futur président de la Barclays assurait de cette manieére que « la réputation
passe avant le profit » deux mois aprés que le scandale de la manipulation du taux interbancaire

LIBOR eut éclaboussé sa banque en 2012.%%*

Loin du discours des acteurs publics et de I’intuition du chercheur, il nous apparait nécessaire
et stimulant de confronter la littérature au terrain a travers une question de recherche qui posera
le cadre de nos hypothéses et de notre méthodologie. Le choix de I’expression « question de
recherche » en lieu et place de « problématique » n’est pas anodin. Il trouve sa place dans une
recherche interprétativiste, autrement appelée « constructiviste modérée » (Dubet, 2001), et
dans un objet sociologiquement et, au départ, non unifi¢ et qui reste a explorer. Cette question
de recherche que nous avons déja fait évoluer a I’issue de notre premiére phase exploratoire de
recherche peut se formuler ainsi : « Dans leur contexte respectif, dans quelle mesure les actions
des Intermédiaires locaux conduisent-elles la politique de solidarité d’une entreprise a étre
portée par une réputation sociale harmonieuse et positive aux yeux des clients, et inversement,
dans quelle mesure le travail des Intermédiaires locaux est-il influencé par la réputation de la
politique de solidarité d’une entreprise ? ». Notre objet d’étude de la réputation ne trouvera sa
forme définitive qu’a la fin de la recherche car le positionnement interprétativiste nécessite
I’immersion du chercheur dans le phénomene étudié. Le sociologue redéfinit alors peu a peu
son objet lors de ses observations et de son adaptation constante au terrain par sa
compréhension (Thietart, 2003). Cette posture épistémologique est elle-méme a I’entre-deux,
autrement dit « intermédiaire » entre une interrogation objective des faits, qui est dite
« positiviste », et un « constructivisme radical », autre posture €pistémologique qui considére
que la réalité n’existe pas en dehors de I’invention des acteurs du systéme social. Wacheux
(1996, p. 38) rapproche I’épistémologie interprétativiste de la sociologie compréhensive et de
’ouvrage de Weber Economie et société, publié a titre posthume en 1921, et qu’il explicitait

ainsi: « Nous appelons sociologie une science qui se propose de comprendre par

¥ Voir I’annexe 15 : « La banque Barclays et le scandale du Libor », dépéche AFP du 12 septembre 2012.
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I’interprétation 1'action sociale et, par 1a méme, d'expliquer causalement son déroulement et ses
effets ». Dans cette posture médiane, les constructivistes modérés « ne rejettent, ni n’acceptent
I’hypothése d’une réalit¢ en soi» (Von Glasersfeld, 1988) et s’éloignent ainsi de toute
radicalité dans leur positionnement. C’est au chercheur d’¢laborer le construit social le plus
susceptible d’expliquer la réalité¢ (Rojot, 2005, p. 424). Dans ce paradigme interprétativiste, le
postulat fort est que la nature de la réalité s’appuie sur les perceptions des sujets connaissants

(Schwandt, 1994 ; Hudson & Ozanne, 1988).

Cadre conceptuel pour une étude du phénoméne de la réputation

EDF et les décideurs de la politique de solidarité

Contextes ; Caractéristiques ; Comportements

{

Intermédiaires de la politique de solidarité

Contextes ; Caractéristiques ; Comportements

J
Clients

Contextes ; Caractéristiques ; Comportements

Travail et actions des

A
Y

Intermédiaires

A
\ 4

Indicateurs sociologiques
de la diffusion de réputations entre les différentes spheres

La réalité est, dans cette perceptive, le produit d’'une construction mentale individuelle ou
collective (Guba & Lincoln, 1994) qui est susceptible d’évoluer dans le temps. Perret & Séville
(2003, p. 24) ajoutent que pour les interprétativistes, « comprendre, c'est-a-dire donner des
interprétations aux comportements, cela implique nécessairement de retrouver les significations
locales que les acteurs en donnent ». En d’autres mots, le chercheur vise a comprendre la fagon
dont les acteurs construisent le sens qu’ils donnent a leur réalité sociale. Cette démarche peut
prendre en compte les intentions, les motivations, les attentes, les raisons et les croyances des

acteurs (Pourtois & Desmet, 1988).

Notre positionnement

Notre objet d’étude, qui vise a interpréter I'influence des actions des Intermédiaires de la
politique sociale sur la réputation sociale et solidaire d’EDF aux yeux des clients, porte sur une
littérature sociologique tout aussi foisonnante qu’hétérogeéne. Les chercheurs parlent assez
souvent de « réputation », mais elle a, comme nous 1’avons vu, assez peu souvent des champs
théoriques précis. Dans ces conditions, il nous parait nécessaire de travailler a partir d’un
processus itératif entre les données, les analyses et les théories (Thietart, 1999, p. 143) en

utilisant trois modes en boucle de raisonnement : 1’abduction, la déduction et I’induction
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(Peirce, 1955). Méme si ce travail débute par une approche hypothético-déductive et si cet écrit
suit un processus de rédaction au fil des chapitres qui semble déductif, nos deux postures

principales sont bien tour a tour inductives et déductives.

Notre paradigme de cette recherche est celui de I’individualisme méthodologique. C’est un
terme forgé par Joseph Schumpeter. Il a été choisi parce que les phénomenes collectifs, dont la
réputation fait partie, peuvent étre décrits et expliqués a partir des propriétés des acteurs
composant I’organisation et de leurs actions et interactions. Introduite par Max Weber dans les
sciences sociales, puis portée par Raymond Boudon, cette approche, qui s’oppose a I’holisme,
est dite « ascendante » car elle considére les individus, ici les Intermédiaires, comme les seuls
organes moteurs des entités collectives.’® Le paradigme se caractérise aussi par la proposition
selon laquelle tous les phénomenes socio-économiques sont explicables dans les théories qui se
réferent seulement aux individus et a leurs attributs, croyances, ressources et relations (Laurent,
1994). Dans I’école « boudonnienne », I’individu étant « I’atome logique de 1’analyse », il est
nécessaire d’analyser les rationalités des individus, puis de s’emparer des « effets de
composition ». Ces effets sont liés a la facon dont l'ensemble des actions individuelles
s'agrégent pour créer un phénomeéne social : « Les effets individuels ou collectifs qui résultent
de la juxtaposition des comportements individuels sans étre inclus dans les objectifs recherchés
par les acteurs — effets non désirés quoique désirables et effets non désirés et indésirables »
(Boudon, 1977, p. 10) ; et des « effets pervers », ou non désirés : « il y a “effet pervers” lorsque
deux individus (ou plus) recherchant un objectif donné engendrent un état de choses non
recherché et qui peut étre indésirable du point de vue, soit de chacun d'eux, soit de l'un des
deux » (Boudon, 1977, p. 20). Ainsi, les phénomenes de réputation, méme injustifiés, peuvent,
dans cette perspective, étre expliqués dans leur propagation des individus vers les groupes
sociaux. Une diffusion de réputation pourrait donc provenir de I’action d’un individu et avec
des effets sur des groupes sociaux entiers. L’action des individus concernant la réputation ne
peut se lire qu’a partir d’une rationalité instrumentale — lorsque 1’acteur a des raisons d’utiliser
tel moyen pour atteindre ses objectifs en pensant a la maximisation des bénéfices et a la
minimisation des colits — mais elle doit également étre pensée a partir d’une rationalité
cognitive. Les individus croient a telle ou telle réputation parce qu’ils ont, avant tout, de fortes
ou bonnes, raisons d’y croire (Boudon, 2007). Les valeurs, croyances et autres représentations

individuelles sont, elles aussi, interprétables pour I’étude des phénomenes de réputation.

¥ Jean-Louis Laville considére la version « forte » de la solidarité, co-construction démocratique et délibérative,
comme nécessairement « ascendante » (bottom-up) et ayant pour origine les actions des individus du terrain (usagers et
les acteurs de 1’organisation qui sont en contact avec eux) pour réellement amener une transformation sociale. Le
sociologue I’oppose a une version « faible » et « descendante » (top-down) de la solidarité, moins souhaitable selon lui,
qui est menée telle une action décrétée par le management de 1’organisation sur le registre du « social business ».
Juan-Luis Klein, Jean-Louis Laville, Frank Moulaert, L'innovation sociale, éditions érées, 2014.
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Une sociologie actionnaliste et de [’action

Le courant sociologique dans lequel nous proposons d’inscrire notre analyse des terrains est
celui qui place les acteurs au centre de I’analyse des phénomenes sociaux. Dans ce courant, les
conduites individuelles, ou les comportements collectifs, ne sont pas, comme le voudrait
I’historicisme, seulement le fruit des lois générales de I’évolution et de la situation historique
contextuelle. Les individus peuvent aussi se libérer par leurs actions d’un certain nombre de
contraintes telles que le poids des traditions de 1’organisation ou ses régles. L’ensemble des
structurations des rapports humains n’est, dés lors, plus fagonné passivement par le poids des

390
L’acteur

conditionnements, mais résulte des affrontements entre des rationalités divergentes.
ici n’est pas considéré comme autonome, socialement isolé, mais il sera pris dans une
interdépendance structurelle. Ici, le fait social’®’ se constitue a partir des rencontres, des
croisements, des interactions et des agissements des individus comme 1’ont traité des auteurs
tels que Coleman et Boudon ainsi que Touraine dans une approche moins individualiste. Ce
dernier, digne représentant frangais du courant de pensée de I’individualisme méthodologique
insérée dans la sociologie de I’action, explique la composition d’un phénomeéne social a travers
I’agrégation de ’ensemble des actions individuelles. Dans la recherche empirique de cette
deuxiéme partie, les actions des acteurs sur le phénomeéne social pourront avoir des effets
inattendus et, de fait, échapper aux acteurs eux-mémes. Raymond Boudon établit la formule
suivante pour expliquer I’individualisme méthodologique : S = f[ a (r, C) ].** Elle sera reprise
a la fin de cette partie dans notre étude de la réputation et des actions des Intermédiaires. Cette

approche s’appuiera empiriquement sur les entretiens des Intermédiaires et sur les observations

directes qui auront été réalisées sur les relations qu’ils ont avec la clientele.

Une approche par la confrontation de monographies

Pour réaliser I’analyse du phénomeéne de réputation a travers le jeu social des
Intermédiaires, il nous faut tenir compte des éléments contextuels — autour des Intermédiaires
de la politique sociale — qui sont susceptibles d’influencer ’image de I’entreprise EDF aux
yeux des clients particuliers. D’ailleurs, les entreprises ont la nécessité de faire confiance a des

Intermédiaires « gardiens de confiance », «rouages», et autres « communautés

% Gilles Ferréol, Dictionnaire de sociologie, Armand Colin, 1995, p. 5.

*! Selon Durkheim, sont « faits sociaux » tous les phénoménes et tous les comportements suffisamment fréquents dans
la société pour étre dits réguliers et suffisamment étendus pour étre qualifiés de collectifs.

2 Cette formule sera expliquée plus en détail dans le chapitre 5.

Raymond Boudon, Les méthodes en sociologie, PUF, 2002, p. 75. Pour le chercheur, tout phénomeéne social peut étre
expliqué comme étant l'effet émergent d'actions individuelles. 11 a alors a comprendre le cheminement qui pousse les
individus a réaliser leurs actions en fonction de leurs « bonnes raisons » et de leurs contextes respectifs. Des ¢léments
microsociologiques et individuels (en minuscule dans la formule) ont ainsi, selon Boudon, des incidences
macrosociologiques et collectives (en majuscule). S: phénoméne Social a expliquer, f: effet émergent des ; a: actions
individuelles ; r: dues aux raisons de chacun ; C: dans le Contexte qui est le sien.
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d’intermédiaires » pour Zucker (1986), Fukuyama (1995) et Shapiro (1997), en diminuant les
risques et les temps perdus (Nooteboom in Ogien, 2006, p. 72). Dans une perspective
interprétativiste, nous faisons le choix d’utiliser comme éléments d’analyse des études
monographiques de typologies qualitatives qui sont, a notre sens, les seules a étre capables de
saisir et de représenter toute la richesse et la complexité des terrains dont nous souhaitons
traiter. La réalisation des monographies se fonde sur des entretiens non-directifs (phase
exploratoire) ou semi-directifs, des observations ainsi que des analyses documentaires. En
récupérant la perception des sujets connaissants et en gardant comme objectif de décrire leur
mode de signification, nous procéderons a I’interprétation des discours et des actions. Le
processus de construction de la connaissance passera ensuite par la compréhension du sens que
les acteurs donnent a la réalité dans chacun des contextes (Girod-Séville & Perret, 2003). 1l
nous faut donc comprendre le phénomene de réputation par I’immersion a I’intérieur de celui-
ci (Allard-Poesi & Maréchal, 2003). De ce fait, nos recherches I’approchent en différents lieux
pour en extraire des données de terrain détaillées afin de tenter de le conceptualiser (Pettigrew,
1990). Pour mieux comprendre la dynamique de la construction de la réputation dans un
environnement qui s’est transformé ces derni¢res années avec 1’ouverture a la concurrence,
nous nous appuyons de prime abord sur I’analyse intra-site de Miles et Huberman (2003) et,

dans une moindre mesure, sur la méthode des cas développée par Yin (2003).

Une caractérisation d’Intermédiaires « traditionnel » et « nouveau »

Tract du syndicat CGT Barométre social

COMMUNIQUE N°5

SOLIDAIRE AVEC JEF

SOLIDARITE [AVEC
JEF

33792* FOIS MERCI !!!

*(25460 pétitions signées sur e site de la FNME-CGT, 7387 pétitions papler of 345 péfitions sur e site pétiion-en.ligne}

JEF NE SERA PAS LICENCIE !l

Votre, notre mobilisation sans précédent engagé depuls le 17 féuier 2012, date ol les
employeurs de Jef votaient son licenciement, ont permis d'éviter le pire.

ERDF ET GRDF NE LICENCIERONT PAS JEF !l!

Cette mobilisation, comme le compartement citoyen et humain de Jef, ont montré que d'autres
choix sont toujours possibles. |

Méme lorsque les situations paraissent dramatigues, la solidarité, I'espoir, la volonté collective ‘
resteront toujours |a seule réponse 4 l'adversité et  la répression

Le comportement de Jef face aux familles démuniss, ainsi qus face au licenciement qui pesait
sur lui, a été exemplaire.

Ainsi d'autres voies s'ouvrent !l

Les réactions citoyennes et humaines des techniciens clientéles doivent interpeller nos
entreprises afin de mieux prendre en compte les situations des familles en détresse et, ou, en
précarité énergétique.

MNous faisons toute confiance & ['Association « Stop aux Coupures-Droit 4 ['Energie » pour
prolonger ce juste combat.

Votre, notre, sa détermination ont payé.

"Créer, c'est résister, résister c'est créer” - / F . :
Appel des résistants aux faunes génévations du 8 mars 2004 PR @ P ot 2,9
156000 SALARIES DONNENT Z
o e i LEURS AVIS POUR CONSTRUIRE LENQUETE
Syndical CGT Energia Bagneus, tel - 01 48 BG 02 36 fax - 01 47 36 07 89 4 LE GROUPE QUE NOUS VOULONS VIVRE. MyeDF

emall : col-eqd-bagnewefendi-qraf it ou sur e site fme-colfr

Bagneus, le lundi 26 mars 2012

Ainsi, et comme nous I’avons introduit dans notre chapitre 3, nous avons « présélectionné » un

ensemble d’Intermédiaires hétérogeénes pour obtenir une collecte de données pertinentes
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renforcant la confrontation parmi différentes monographies : entre le « traditionnel » et le

« nouveau » et entre I« externe » et I’« interne » de 1’organisation.

Dans la catégorisation et un relevé non-exhaustif des vingt-quatre Intermédiaires du tableau ci-
apres, nous désignons par « traditionnels », tous les Intermédiaires ayant existé et influencé
EDF avant son changement de statut et I’ouverture & la concurrence en 2004, et par
«nouveaux », tous les Intermédiaires qui sont nés ou qui se sont considérablement développés
depuis cette date. Par ailleurs, I’appellation « externe » des groupes d’individus se rapporte aux
Intermédiaires qui ne font pas partie d’EDF et qui ne sont pas rémunérés par ’entreprise alors
que la qualification « interne » renvoie aux Intermédiaires qui sont, au moins partiellement,

intégrés dans sa structure.

Intermédiaires Traditionnels Nouveaux

ONG (Secours catholique, Secours populaire) ERDF
ONG opposant (Attac, Greenpeace) Forum, réseaux sociaux, Web 2.0
Syndicat d’électrification Autorité concédante

Externe
CCAS PIMMS
Elus (Conseils généraux, mairies, intercommunalités) | Concurrent (GDF, Enercoop,...)
Journalistes « Bloggeurs »
Ancienne boutique Boutique nouveau modele
Agents EDF Pole de solidarité
Compteur « bleu » Linky

Interne : : : —
Syndicats (CGT, autres) Barométre social, enquéte interne
Centre d’appels Centre d’appels multi-clientéles
Logiciel Niveau 1 (« maison ») Logiciel SIMM (sous SAP)

\ .

Les oppositions sont choisies de fagon a parvenir a un échantillonnage avec une variation
maximale mélant des contre-exemples et des variations (Guba & Lincoln, 1989). La vision
contrastée que nous en obtiendrons de nos terrains, aussi appelée dimensionnelle (Johnson,
1990),°* renforcera nos éléments empiriques qui se baseront sur les individus Intermédiaires
les mieux informés, fiables et précis dans la restitution qu’ils peuvent faire du phénomene de
réputation. La représentativité théorique de notre travail ne se fondera pas sur une
représentativité statistique, mais sur la fabrication d’un construit avec plusieurs illustrations
d’Intermédiaires en différents endroits et en interaction avec différentes personnes. Pour
¢laborer cet échantillonnage intra-site (Miles & Huberman, 2003, p. 61), nous nous poserons
les questions suivantes dans ce quatriéme chapitre : quelles activités, quels processus, quels

événements, quelles périodes de temps, quels lieux et quelles personnes vais-je choisir ?

* Le changement de statut d’EDF de I’EPIC a la Société Anonyme a eu lieu en 2004 puis les entités pour les
particuliers ont évolué en 2007. Le phénoméne de « big bang » réputationnel a été rendu possible par la perte de ce
statut et I’organisation a commencé a étre, peu a peu, dépossédée de ses 1égitimités (voir chapitre 6).
#* Cité dans I’article de Mohamed Tissioui, « Essai de modélisation du processus de naissance des métiers : cas des
métiers de soins », Management & Avenir, 3/2008 (n° 17), pp. 234-258.
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A travers ce choix de I’analyse intra-cas et des données empiriques, nous pourrons comprendre
la configuration locale liant I’entreprise EDF et ses clients particuliers, précaires ou non, en ce
qui concerne la politique sociale et ses applications sur les territoires. Les indices et les preuves
que nous collecterons nous permettront de clarifier les modeles principaux de réputation, de les
contraster ainsi que de relever les exceptions, les incohérences et les contre-exemples des
modeles principaux. Le choix des terrains monographiques, que nous décrirons peu apres, se
portera sur des mini-cas « typiques » et « particuliers » caractérisant au mieux le phénomene de
réputation a I'intérieur de notre cas EDF, autrement appelé « site » de nos investigations de
terrain. Nous tenterons ensuite d’effectuer une généralisation des résultats sur le principe de
triangulation (Savall & Zardet, 2004). Cette méthodologie est a rapprocher de celle de I’é¢tude
de cas de type 2 (Yin, 2003) et des méthodes dites « comparatives » car elle a pour but de
comparer ou, tout du moins, de confronter, plusieurs situations d’/ntermédiaires pour mettre en
relief les différences et les concordances. Lorsque 1’on travaille sur les interactions des acteurs
en lien avec la politique sociale, il nous parait important, en tant que chercheur, d’étudier les
acteurs ayant des comportements particuliers et idiosyncrasiques dans 1’application directe, ou
indirecte, de cette politique EDF auprés du public. Notre stratégie d’échantillonnage, rentrant
dans le cadre de notre analyse inductive du terrain, s’est réalisée a partir d’une sélection de cas
qualitatifs se basant sur leur réputation, c'est-a-dire d’apres les recommandations des experts et
des informateurs clefs (Miles & Huberman, 2003, pp. 60-62) que nous avons pu rencontrer,

voire interviewer lors de la phase exploratoire.

Pour des questions de faisabilit¢, dans un premier temps, nous limiterons notre étude
exploratoire de cas a 1I’é¢tude de onze mini-cas ou monographies typiques — parmi les vingt-
quatre que nous avions identifiés initialement — en prenant soin de faire attention aux
différentes dimensions des « mini-cas » : leur nature conceptuelle, leur taille sociale, leur
localisation physique et leur portée temporelle. Ils feront tous au moins ’objet d’une
observation non-participante ou d’un entretien exploratoire. Le tableau ci-dessous récapitule

les terrains étudiés.

Intermédiaires Traditionnels Nouveaux
ONG (Secours catholique et populaire) ERDF

Externe CCAS PIMMS
Syndicat d électrification Forum, réseaux sociaux, Web 2.0
Syndicat (CGT)

Pole de solidarite
Interne Agents EDF

Centres d’appels, son pdle réclamation Boutiques nouveaux modéles
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Parmi ces cas «typiques », certains (en gras) seront retenus pour la suite de notre étude
exploratoire de par leur pertinence et leur acces. Les « sélectionnés » seront au nombre de cing
et sont positionnés sur toutes les dimensions: « externe », « traditionnel », « interne » et
« externe ». Nous détaillerons précisément, dans la partie six de ce chapitre, le contenu de
chacun des cas « typiques » et des cas « sélectionnés » mais nous commencerons aussi a rendre
compte des liens qui existent entre eux. Certains seront donc nommés au final « principaux »,

ce sont les cing « sélectionnés », et les autres nommés « périphériques ».

L’instrumentation et la difficulté de mesure

L’instrumentation de notre travail, autrement dit les outils avec lesquels nous allons
recueillir les informations et les données, est directement liée a ce que I’on cherche a observer.
Pour cerner au mieux le phénoméne de réputation dans les différents contextes ou il apparait et
ou il se développe (Albarello, 1999, p. 27) et apres avoir pris le soin de faire une description
précise des lieux ou nous souhaitons faire notre analyse pour notre interprétation des
significations locales, nous étudierons les constructions sociales des réputations dans une
localité a partir de différentes méthodes qualitatives de recueil. Nous utiliserons des entretiens
semi-directifs approfondis, des observations non-participantes ou les Intermédiaires se situent
au point de jonction entre EDF et les clients particuliers, des entretiens collectifs informels ou
les personnes concernées seront en interaction et observées dans leur prise de position
(Duchesne et Haegel, 2004, p. 35) et, enfin, de ’analyse documentaire (courriers, articles de
presse, sites internet, affiches et archives). Le cas, autrement appelé « site », sera vu comme un
« ensemble d’interactions, situé dans le temps et localisé dans I’espace » (Albarello, 1999, p.

16). Chacun des sites nous donnera alors a voir un « marché local » des réputations.

C’est en partant du postulat que les frontieres, entre les phénomenes de réputation et leur
contexte, n’apparaissent pas clairement que nous avons fait le choix de 1’analyse minutieuse de
I’étude de chacun des cas intrasite, unique en termes de sources d’informations du social. A la
difficulté de lecture du phénomeéne s’ajoute la perspective prise de I’étude de cas pergue
comme une construction de la réalité qui nous sert a explorer un phénomene étudié¢ dans un
champ de recherche tres diversifié et non unifié en sociologie (Yin, 2003 ; Benbasat, Goldstein
et Mead, 1987 ; Dubé et Paré, 2003). De plus, la réputation est aussi marquée par son
incommensurabilit¢ dans le sens ou il est en effet impossible de mesurer avec précision le

phénomene de sa diffusion entre les différentes sphéres sociales car « la réputation se forme de
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maniere subjective par des jugements sociaux » (Karpik, 2007). Notre posture qualitative est de
fait plus adéquate qu’un positionnement sur le registre quantitatif. Méme si cette économie de
I’immatériel n’est pas facilement quantifiable, on peut cependant en mesurer un certain nombre
de résultats comme I’illustre les classements : « Shanghai Ranking » pour les universités, les
« étoiles Michelin » pour les restaurants, ou encore un prix résultant potenticllement d’une

réputation.

Pour le moment, et faute de pouvoir aboutir a une délicate généralisation des résultats a cause
de la nature sociale, interactionnelle et trés difficilement quantifiable de la réputation, nous
nous concentrerons sur une mesure qualitative des phénoménes de réputation qui sera une
interprétation donnée d’une réalité ancrée sur un territoire précis en un instant donné. Ce cadre
méthodologique d’étude s’impose d’autant plus « qu’il existe un cas extréme ou I’application
[des méthodes quantitatives] est, par définition, exclue. C’est celui ou le sociologue se propose
d’analyser un phénomene unique » (Boudon, 1969, p. 96). Aussi, les contextes naturels seront
les « marchés locaux des réputations » ou les résultats qualitatifs — autour du jugement que font

les acteurs — devront émerger en combinant plusieurs études de terrain.

Comme nous I’avons déja expliqué, Lucien Karpik (2007) nous propose une classification
d’Intermédiaires, autrement appelés « dispositifs de jugement », pour déterminer comment les
jugements se définissent dans les milieux sociaux : les réseaux, les appellations, les cicérones,
les classements et les confluences.*”® Dans I’étude, nous écartons d’ores et déja les appellations
et classements qui nous semblent peu a méme de répondre a notre étude du phénoméne de
réputation a travers les actions des Intermédiaires que nous avons déja ciblés. Ils sont par
ailleurs peu applicables a EDF, les palmares et autres labels ayant pour le moment peu de prise
sur cette organisation. Ainsi, nous nous appuierons principalement sur le «réseau » pour
¢établir les critéres de jugement des acteurs, clients ou autres parties prenantes du territoire,
interagissant autour des cinq cas principaux Intermédiaires que nous avons sélectionnés, et les
nuances qu’ils mettent en exergue par leurs actions entre le « dire » et le « faire ». Nous faisons
¢également le choix de n’utiliser les Intermédiaires « confluences » et « cicérones » que pour
étayer nos propos. Ce dernier apport requiert un abord du terrain davantage ethnographique.
Rappelons que Karpik (2007, pp. 68-69) emprunte directement la notion de « dispositif» a
Foucault car elle remplace la notion d’institution pour décrire au mieux, en globalité et de
facon cohérente, un certain nombre de phénomeénes dont fait partie la réputation, composés

d’arrangements discrets, invisibles, qui sont présents et exercent leur influence sur 1’action.

3 Pour plus de détails, on peut se référer au chapitre 3.2.

189



Dispositifs , o
4 s Réseaux Confluences et Cicérones
de jugement
. . \ . Critiques, experts
Acteurs clefs | Famille, amis, collégues, « relations » . q p
Lieux, accueils, espaces
Moyens . . . . Autorité symbolique douce
s ve Circulation de la parole, « bouche a oreille » ey qus
d’action Canalisation du client
Entretiens qualitatifs a 360° | Discussion informelle | Observations non | Analyse des documents et
. . | autour d’un intermédiaire a | avec un panel participantes des | observations non
Meéthodologie |, . . . ) .
étudier et a plusieurs d’acteurs du groupe | acteurs dans leur | participantes, notes de
niveaux du réseau social d’Intermédiaires milieu naturel terrain
Echantillons Echantillonnage intra-cas (Miles & Huberman, 2003) sur 5 sites différents qui nous permet de
comprendre en profondeur une configuration locale pour le phénomeéne de réputation
Faire réagir et croiser les discours des individus et des groupes d’Intermédiaires sur un territoire.
Mesures Analyser chez les échantillons, les contradictions et les concordances entre le « dire » et le « faire » :
qualitatives | c'est-a-dire mesurer |’écart entre ce qui dit ’entreprise et ce qu’elle fait, entre ce qu’elle communique et
la fagon dont elle se comporte concrétement par le travail et les actions des Intermédiaires.

3. Le cadre théorique, une premiére réponse provisoire
Une premiere approche de grille de lecture du terrain

Nous I’avons constaté, EDF clame ’aspect social de ses actions et de sa performance aupres
de sa clientéle.’®® Aussi, elle cherche dans le discours & démarquer son business model de celui
des autres entreprises spécialisées dans 1’énergie ; la performance serait, pour elle, avant tout
humaine et sociale avant d’étre financiére. Le mot « profit », semble, a ce titre étre tabou.’”’ Si
son histoire donne I’impression d’aller dans ce sens, qu’en est-il aujourd’hui avec le
changement de statut de I’entreprise ? Quels peuvent étre le role et I’incidence des
Intermédiaires sur la promotion de la « bonne parole » et des « bonnes actions » de proximite,
autrement dit la diffusion entre des spheres et des mondes différents de la réputation
d’entreprise ? Ces questions complétent notre question de recherche initiale et nous permettent
d’établir un traitement et une analyse des données a partir de critéres d’évaluation et de thémes
qui sont mobilisables de différentes manicres, selon les acteurs et les situations. Cette idée
d’une multiplicité des critéres d’évaluation nous semble fondamentale pour la compréhension
et I’interprétation du phénomeéne réputationnel, qui ne peut étre réduit a des schémas binaires :
«bonne » ou « mauvaise » réputation. L’analyse thématique des similarités, différences et
autres occurrences entre les différents entretiens et les différents sites va nous permettre
d’établir les liens de corrélation, mais aussi de généraliser et de conceptualiser, autant qu’il est
possible, les mécanismes du phénoméne de réputation suivant une logique cumulative d’une

chaine logique des preuves, la « logical chain of evidence ».

3% Articles parus en octobre 2013 « Pauvreté dans le Limousin, une lutte sans fonds » en annexe 14 et celui d’octobre

2015 intitulé « La ville de Limoges et EDF encouragent les plus démunis » et que I’on peut retrouver en annexe 16.
*7 A de nombreuses reprises, des agents EDF que nous avons rencontrés et suivis, méme lors d’une discussion
informelle, ont été assez génés d’entendre parler de “profits”. Le mot les a mis mal a I’aise.
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Une réponse provisoire dans le cadre théorique explicatif de Coleman

Dans le but de prouver I’existence d’une réputation circulant a I’entre-deux, entre le marché
public et le marché local des réputations et entre les spheres individuelles voire
communautaires et la sphére publique, nous proposons de travailler a partir d’études de cas qui
testeront le cadre théorique explicatif, c’est-a-dire la théorie « micro-macro » de Coleman
(1990). Cette théorie, appliquée par son auteur a la « chaine de confiance », apparait pertinente
compte-tenu du phénomene de réputation que nous étudions. James Coleman, sociologue
actionnaliste américain, s’attache a expliquer le passage de phénomenes organisationnels du
niveau micro au niveau macro et inversement. Pour lui, tout comme les événements macro sont
déterminés par les comportements individuels, les actions au niveau macro ont des effets sur
les croyances et les préférences des acteurs. Par les apports que ’auteur fait a la théorie du
choix rationnel, Coleman ressort ainsi des approches fonctionnalistes et culturalistes qui ont

pour but de relier les phénomenes macro entre eux comme sur le vecteur 4 de la figure ci-apres.

Le schéma « macro-micro » de Coleman (1987, pp. 173-174)
Action organisationnelle
ou politique publique (4) Effet sociétal
>
(1) (3)
>
Effets sur les individus (2) Actions individuelles

Comme on peut le voir dans le schéma tiré de son ouvrage Foundations of Social Theory
publié en 1990, Coleman décrit les systémes de relations entre des variables appartenant aux
deux niveaux macro et micro par une schématisation d’une série de vecteurs : les vecteurs 1
(macro-micro), 2 (micro-micro), 3 (micro-macro) et 4 (macro-macro). En cela, il cherche a
analyser, tout comme Max Weber dans son ouvrage L ’éthique protestante et [’esprit du
capitalisme paru en 1904, les relations entre les macro-phénoménes en les reliant aux actions
individuelles. Le travail de Coleman reste ici conforme a I'un des corollaires du principe
d’individualisme méthodologique selon lequel une bonne explication doit pouvoir descendre
au niveau microsociologique (Cherkaoui, 2003, p. 234). L’auteur écarte alors les travaux de
Parsons (1949) qui avait tendance a n’examiner que la liaison macro-micro (vecteur 1) au
travers du processus de socialisation, c’est-a-dire de I’inculcation des normes (Coleman, 1990,

p. 241), et qui mettait ainsi de coté la liaison micro-macro (vecteur 3) (Steiner, 2003, p. 208).
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Coleman, tout en affirmant que la réputation ne pouvait pas naitre dans les structures

ouvertes398

(1988, p. 107), sous-entend que les actions de sa construction et de modification se
trouvent dans les niveaux plus microsociologiques, 1a ou échangent les individus et les groupes
sociaux organisés. Une réputation se construisant au niveau méso voire microsociologique, et
passant par différents niveaux organisationnels et sociétaux, pourrait inférer sur la société et le
macrosociologique. Inversement la politique publique d’EDF sur le registre de la solidarité
pourrait influencer la perception qu’ont les clients par les actions des individus « passeurs »,
c’est a dire des différents Intermédiaires étudiés. En termes de socialisation, la réputation dans

une arene sous-socialisée est de nature publique, étendue au Web 2.0, alors que dans une aréne

sur-socialisée elle s’inscrit dans les réseaux sociaux locaux (Dupuy & Torre, 2004, p. 11).

Nos terrains nous permettront de démontrer que la réputation n’est pas exemptée de discours
empreints de conformité sociale, dans le sens ou elle peut conduire un acteur a se conformer a
ce que les autres acteurs attendent de lui, « étre bien vu des autres » (Kohlberg, 1972).*” Au-
dela de ce discours conformiste, il nous faut prendre aussi en compte le fait que les discours
dans la RSE, dont fait partie la solidarité, tendent a utiliser la « langue de bois » (Capron &
Quairel-Lanoizelée, 2010). Malgré ces réalités, nous souhaitons particuliérement pousser notre
étude de la réputation sur ces mouvements macro-micro (vecteur 1), micro-micro (vecteur 2) et
micro-macro (vecteur 3) sur ’ensemble de nos terrains. Le coeur de notre travail s’effectue a
I’intersection des vecteurs 2 et 3 : les actions individuelles des Intermédiaires. Au-dela des
difficultés que nous rencontrerons sur les trois objets de notre étude, nous avons choisi de nous
appliquer a analyser finement les mouvements et les échanges verticaux de réputation entre les
jugements publics et les jugements locaux des individus et de I’entreprise, par le biais de la
figure de I’Intermédiaire. Figure flottante qui se dissocie, de temps a autre, de la pesanteur de
sa cellule d’attachement, I’individu « étranger », autre dénomination de I’ Intermédiaire, migre
d’une organisation a une autre, d’une culture a une autre ou également d’une doxa a une autre
(Pontalis, 1990) et répond par ses activités et ses réseaux aux mouvements miCro-macro
« inter-mondes ». De maniere semblable, Norbert Alter (2012, p. 41) fait référence a cette
identité de 1’entre-deux quand il parle des patrons atypiques, figures proches de 1’« étranger »

et qui émergent dans la société sous I’effet d’un stigmate :

« Ce qui caractérise les patrons atypiques et leur trajectoire s’apparente a un déficit d’intégration
sociale valorisé en tant que tel. Ils ne se trouvent que partiellement intégrés, ou plutot, intégrés de

8 « Reputation cannot arise in an open structure » : la réputation ne peut naitre dans les réseaux ouverts, elle a besoin
de structures sociales ou la relation entre les individus se fonde en majorité sur des liens forts existant sur une durée
minimale.

* La théorie du développement moral de Kohlberg a six stades successifs, de la morale de I’enfance jusqu’a 1’age
adulte. Il évoque d’abord le stade de 1’obéissance par crainte de la punition, celui de la recherche des récompenses,
ensuite le stade de la conformité sociale, morale de la réputation. Viennent ensuite le 1égalisme, la morale du contrat
avec la prise en compte des droits individuels et, enfin, un 6°stade qui vise & 1’adoption de principes éthiques universels.
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maniére paradoxale : ils occupent une place de choix dans la société tout en étant “hors normes”. Ils se
sont éloignés de leur culture, de leur milieu ou de leur stigmate d’origine sans pour autant les oublier. Ils
n’ont pas vécu un processus d’acculturation (d’accés complet et intégrateur a une autre culture), pas
plus qu’ils ne se trouvent étroitement engagés dans des formes de socialisation secondaire. »

Le schéma ci-apres permet d’expliciter les marchés local et public de la réputation et il est a
prendre comme représentation répondant de maniére provisoire a notre problématique et
permettant donc de comprendre la construction de la réputation par les interactions des acteurs
sur différents marchés, par exemple lorsqu’un client a une question a poser a un intermédiaire

(boutique, centre d’appels, élus, etc.) sur sa facturation ou sur son impayé.

Cycle de vie et construction de la réputation sur le marché localisé

Marché localisé

Marché local
Intermédiaire B

L
-

*
Marché local
In te‘rmédiaire A
e
*

Jugements de « dires » et'de « faires »

Client

Médias, ONG, Elus,
internet, etc.

4. EDF, une entité non-homogeéne en matiere de solidarité et de réputation

Dans notre posture épistémologique interprétativiste, nous nous proposons a présent de lire
le phénomene transitoire de la réputation. La méthode hypothético-déductive nous permet de
comprendre le mouvement entre différentes sphéres et mondes sociaux de la réputation.
L’observation et I’analyse des entretiens des différents cas d’Intermédiaires et de leurs actions
nous éclairent sur le déplacement de la réputation du niveau macro vers le micro et du niveau
micro vers le niveau macro organisationnel (Coleman, 1990). Cette posture originale, qui ne
néglige pas non plus le niveau méso, est a la fois dans une lecture organisationnelle entre
I’entreprise, le client, en passant par les Intermédiaires. Méme si nous n’ambitionnons pas
d’étre exhaustif dans la sélection des cas, mais plutot de bien cerner le phénomeéne de
réputation dans différents contextes d’un territoire, dans ce qu’ils ont d’¢léments comparables
et discriminants, nous développerons a présent, et plus en détail, les cas choisis, les raisons de
nos choix et nous verrons en quoi les populations que nous avons décrites sont des entités

hétérogenes.
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EDF : solidarité nationale versus solidarités locales

Pour commencer nos illustrations de 1’hétérogénéité des acteurs, nous avons choisi de
montrer les nuances qui pouvaient exister entre ’instance d’EDF en charge de la solidarité au
niveau national et celles qui existent dans les régions. Cette différence ne se caractérise pas
seulement par la composition des professionnels qui y travaillent* ni sur le fait d’agir en
différents lieux et espaces. Elle va au-dela et touche au registre de la décision stratégique. Si le
sicge d’EDF est dans une stratégie globale qui affecte ’organisation dans son ensemble et sur
des échéances longues, **' le service en charge de gérer la politique de solidarité nationale a
aussi pour mission d’identifier précisément les facteurs clefs de succes sur le marché particulier
de la solidarité.**® L’instance de solidarité nationale alloue ou retire des ressources (financiéres,
matérielles ou humaines) de maniére indépendante et cherche a obtenir un optimum dans la
combinaison possible de ces allocations spécifiques des facteurs clés de succes aux huit
régions. Les messages et les informations sont de nature différente de ceux qui sont présents
dans les espaces de solidarité locaux de par leur contenu stratégique de niveau différent. Les
instances régionales, et donc locales, ont, quant a elles, huit des objectifs davantage
opérationnels, sur des durées plus courtes, et ont pour mission de déployer les stratégies
définies au niveau national dans leur localité respective. Igor Ansoff, professeur et consultant
en stratégie d’entreprise, a modélis¢ les niveaux de décisions stratégiques dans les

. 403 1 . . . . , e .
entreprises.” ~ A partir de cette classification sur le registre des décisions, nous pouvons

illustrer les différences de solidarité entre le national et les localités dans le tableau ci-dessous.

Entité

Le siége d’EDF

Le service gérant la
solidarité nationale

Les localités gérant de
la solidarité locale **

Caractéristiques des Décisions Décisions administratives | Décisions opérationnelles
décisions stratégiques
Horizon temporel Long terme Moyen terme Court terme

Fréquence et degré de
répétitivité

Décisions uniques

Fréquence faible,
décisions peu répétitives

Décisions tres
nombreuses et répétitives

Degré d’incertitude de | Tres ¢levé Elevé Faible
I’information
Degré de réversibilité | Quasi nul Faible Elevé
Niveau de décision Direction Direction fonctionnelle Décisions décentralisées
générale
Impact des Ponctuel et sur les | Régulier et sur ’ensemble | Treés fréquent et sur les
informations et institutionnels des clients (particuliers, | clients particuliers
messages professionnels,
collectivités)

“° On peut se rapporter ici au chapitre 3.5.
“'11 y a autant de services de solidarité locales que de poles commerces a travers toute la France, ¢’est-a-dire 8. On peut
les observer sur la carte de France du chapitre 3.5.
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cependant, elle pourrait faire 1’objet d’une étude complémentaire ultérieure.
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** Directions Commerciales Particuliers & Professionnels (DCR).

idée d’un « marché de la solidarité » est une hypothése intéressante. Nous ne 1’avons pas traitée dans cette thése,

Igor Ansoff, Stratégie du développement de I’entreprise, Hommes et Techniques, 1968.
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En réalisant ce tableau consécutif aux décisions prises dans les instances existantes a
différents niveaux de I’entreprise EDF, on aboutit au constat que les informations et les
messages qui peuvent circuler autour de la politique de solidarité d’EDF touchent de maniere
fréquente les clients particuliers lorsqu’ils sont transmis par les localités, autrement dit les lieux
concrets ou les clients peuvent rencontrer des Intermédiaires dans une relation de proximité. La
persistance, leur répétitivité et leur proximité expliquent cet impact non-négligeable et qui

touche directement a la perception de la réputation sociale d’EDF que peuvent avoir les clients.

EDF : solidarités locales versus solidarité locale

Méme si, d’un point de vue décisionnaire et stratégique, les huit entités locales réparties sur
I’ensemble du territoire sont uniformes, cela ne veut pas dire pour autant que ces entités sont
parfaitement homogénes. Des sondages réalisés par I’institut LH2 ont pu montrer des
différences significatives entre les différentes régions et, plus particuliérement, en termes
d’image que les acteurs locaux avaient d’EDF et de sa politique de solidarité. Ainsi, sur une
population de 803 acteurs sociaux susceptibles d’étre en relation avec EDF ou les dispositifs

mis en place par EDF,*”

et a la question : « D’apres ce que vous connaissez de I’action d’EDF
dans le domaine de la solidarité, I’image que vous avez d’EDF est... », les résultats ont montré
les disparités ci-dessous entre la région Grand Centre (dont fait partie la Haute-Vienne, terrain

de nos investigations) et le reste des territoires :

Me saitpas B Trés mauvaise I Assezmauvaise E Assez bonne B Trés bonne
Insatisfait Satisfait 2010 2008
Baze

National  (z03) T 92 82 85

Est (103 4 94 93 87

Grand Centre (101 8 91 98 77
lle de France (%) 8 93 3 83
Méditerranée (102 10 90 93 20
Nord Quest (1o 2 97 93 20
Ouest (12 8 92 ]| 87

Rhi:i :'r;:: (22) 10 89 84 82

Sud Quest (101 T 94 89 86 406

% Enquéte réalisée du 05 au 27 avril 2012 par entretiens téléphoniques auprés des conseils généraux, des CCAS /
communes, de la CAF, des associations caritatives et des structures de médiation sociale.

% Barométre de satisfaction des acteurs sociaux du territoire, rapport d’étude quantitative auprés de 803 acteurs sociaux
locaux, juin 2012 par I’institut LH2 pour le compte de I’entreprise Electricité de France.
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Les différences de perception ne signifient pas que chacune des stratégies locales en matiére de
solidarité soient foncicrement différentes ; cependant, les actions opérationnelles des acteurs
locaux, dont font partie les Intermédiaires que nous avons sélectionnés, sont, en revanche, de
nature hétérogeéne. Cela est dii au fait que, comme 1’a souligné Raymond Boudon, les individus
modernes font des choix et des actions en prenant en compte des contraintes locales : leurs
propres ressources et les régles du jeu social spécifique a leur localité. Cette complexité des
actions des individus est d’ailleurs reconfirmée dans les travaux de Francois Dubet qui, pour sa
part, considere que les actions sociales répondent localement a trois logiques différentes mais
complémentaires : d’intégration, stratégique et de subjectivité. Selon ce dernier sociologue
actionnaliste, cette hétérogénéité de I’action sociale provient du « déclin de 1’idée de société »
et d’un contexte global ou les valeurs et les roles sociaux ne peuvent désormais guider en un

. . .. . \ ’ A A c 1 4
sens unique les individus. Ils doivent a présent trouver par eux-mémes un role social. *’

Une solidarité locale (quoi qu’il en soit) particuliere et hétérogene

En matiere de solidarité, les disparités locales sont également vérifiables parmi les différents
Intermédiaires, ces acteurs qui font le lien entre les clients particuliers et I’entreprise EDF. Les
actions sociales de chacun des Intermédiaires sont les résultantes de leur acquis et de leur passé
sur le terrain social ou ils meénent leurs activités et le contexte actuel ou ils exercent leurs
actions. Ainsi, a partir de ce constat et de 1’étude quantitative de LH2, voici, dans le graphique
ci-dessous, la perception d’un des acteurs Intermédiaires qui nous allons étudier, le pole

solidarité, chez les partenaires d’EDF dans la localité.

2012 Région GRAND CENTRE

Base:83 GC Nat
I, O %%
Sont & votre écoute
0, 0,
Répondent &toutes vos gquestions _ 90% 93%
88% 92%
Sont de bons conseils _ ° o
0, 0,
Sont impligués dans l'action sociale _ 87% 89%
Comprennent bien les difficultés des personnes — 82% 88%
en situation de besoin
0, 0,
sontjoignabies TN 6% 86%
Mettent en avant les différents dispositifs de solidarité = 62% 69%

auxquels EDF participe

30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100 408

“7 Frangois Dubet, Sociologie de I'expérience, Seuil, 1994.

% La région Grand Centre (« GC ») est composée du Limousin et du département de la Haute-Vienne. Le « Nat » de
cette représentation est un élément de comparaison avec les données au niveau national.
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Si les données de cette étude donnent un récit et une histoire aux actions sociales de cet
Intermédiaire, elles justifient de surcroit la nécessité de limiter notre étude a un territoire limité

a un département, celui de la Haute-Vienne.

5. Le client particulier en situation de précarité, identification de différentes typologies
Le client EDF : du général au particulier

La clientéle d’EDF, ce se sont d’abord des personnes physiques et morales qui ont des
relations marchandes, d’échange d’un bien, en 1’occurrence 1’énergie électrique, contre une
rémunération sous forme monétaire, avec le pdle commercial d’EDF. Dans ce cas de figure, on
peut relever trois types de clients : les « collectivités » (commune, métropole, département), les
« professionnels » (entreprise privée ou publique) et les « particuliers » (propriétaire ou

. . . , N 4
locataire, avec des revenus confortables ou dans une situation de précarité). **°

Parmi les particuliers, le client précaire

Les « particuliers » sont un type de clients qui achétent un produit pour un usage personnel
au sein du foyer, contrairement aux « professionnels » ou aux « collectivités » qui I’achétent en
tant que « personne morale » pour mettre a profit ce bien dans une activité a but lucratif ou non
lucratif. Les particuliers, foyers faisant action d’achat du produit « électricité », sont au nombre
de 26 millions pour EDF en France. Cette population est celle qui interagit avec les
Intermédiaires et la réputation d’EDF. Ces « particuliers » sont les clients qui nous intéressent
dans notre recherche méme si, dans les paragraphes suivants, nous scinderons cette population

en deux catégories : le client « précaire » et le client particulier « classique ».

Le client particulier dit « classique » est celui qui, habituellement, n’a pas de difficultés avec sa
facture. Le client particulier ponctuellement en difficulté de paiement sera appelé dans notre
é¢tude un «client précaire ». Bien qu’il soit difficile de la quantifier précisément, on peut
estimer cette population dans une fourchette allant entre quatre a six millions de clients.*'® 11
s’agit d’un client particulier qui a un besoin a satisfaire en mati¢re d’énergie mais qui, de par sa
situation financiére délicate, a des difficultés a les combler. De fagon chiffrée, ce client se
trouve dans une situation de « précarité énergétique », appelée fuel poverty en anglais, quand

ce ménage, que 1’on considérera comme un « client précaire », consacre plus de 10 % de son

409 L’
410

entité EDF a, en effet, deux activités principales en son sein : la production de 1’¢électricité et sa commercialisation.

L’INSEE estime qu’un ménage est en situation de « vulnérabilité énergétique » quand il consacre plus de 8 % de ses
revenus pour le chauffage et 1'eau chaude, et plus de 4,5 % pour ses déplacements. La fondation Abbé Pierre, en
revanche, établit ce chiffre a 4 millions environ considérant qu'un taux de plus de 10 % des revenus dans 1'utilisation
d’énergie est nécessaire pour étre en situation de « précarité énergétique ».
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revenu pour chauffer son logement. Ces deux populations de clients particuliers, « classique »

et « précaire », rentrent dans le cadre de notre étude.

En régle générale, la population des clients que nous étudierons sera bien souvent a considérer
distinctement. Il y a le client particulier « normal » en capacité de payer comme récepteur de la
réputation sociale et solidaire d’EDF quand le client particulier « précaire » plus en difficulté,
sera bien souvent lui, I’émetteur des signaux sur la réputation d’EDF. Les Intermédiaires
restent les passeurs et les médiateurs entre les deux populations. Ce choix découle de nos
observations et de nos entretiens exploratoires et se justifie par le fait qu’un client peut se
trouver tour a tour dans I'une des deux catégories. Ces derni€res peuvent €tre, néanmoins,

assez fluctuantes tout le temps de la relation qui lie les clients avec leur fournisseur d’énergie.

Nous le verrons dans nos chapitres empiriques, les clients particuliers en difficulté de paiement
correspondent a la population qui naturellement peut étre amenée a diffuser des messages et un
jugement sur la politique de solidarité d’EDF. Les récepteurs de ces messages sont, au final,
d’autres clients particuliers n’ayant pas de difficultés particuliéres en matiére de paiement, soit
22 millions de foyers potentiels. Entre eux deux, nos Intermédiaires ont, nous le verrons, un

role qui peut étre fondamental pour la transmission, un rdle de régulation de la réputation.

Acteurs et diffusion-réception de la réputation, du formel a I'informel — version 1
Influence en matiére

/ Intermédiaires
de réputation : Clients

« classiques »

Formelle

N\ J

Au méme titre que nous avons €laboré des idéal-types de clients démunis, nous allons, par la
suite, et a I’issue de nos analyses de terrain et de notre partie empirique, €¢laborer une typologie
actionnaliste des clienteles particulieres ainsi qu’une typologie des Intermédiaires dans
I’action. Aprés avoir établi les influences formelles en matiére de réputation, nous
retravaillerons le schéma ci-dessus en « version 2 » a I’issue de notre premiere phase de terrain,

a la fin du cinquiéme chapitre, en y insérant I’influence larvée ainsi que 1’influence informelle.
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Conditions d’élaboration des illustrations

Nous avons pu nous apercevoir de la multitude des relations possibles dans le systéme
d’acteurs de notre étude sociologique.*'’ Un contact entre un client et un Intermédiaire ERDF
peut signifier un échec de la politique de solidarité ou son inefficacité, mais elle peut aussi
vouloir dire que le lien est renoué avec le client. Un client peut de ce fait rencontrer un
conseiller boutique, intermédiaire entre lui et EDF, parce qu’il est en difficulté dans son rapport
avec I’écrit, mais également car il habite ou travaille aussi tout simplement juste a coté de la
boutique. Dans notre premiere approche du terrain et des premiers éléments qui ménent a
I’étude d’acteurs Intermédiaires et de I’objet de la réputation, il est important de ne pas tirer de
conclusions hatives et donc de réaliser différentes itérations a partir des terrains. Ce travail
suppose I’écoute attentive de différents signaux jusqu’a entendre le message subliminal
commun et convergent a toutes nos observations qui permet de peaufiner notre design de
recherche. Nous verrons que les illustrations du terrain mettent en avant un panel assez
hétéroclite de clients qui nous permet, au final, de recueillir I’existence de différentes
réputations. Cet ensemble couvre les processus formels et informels de la politique de

solidarité.

Des terrains exploratoires

Afin de pouvoir prendre en compte une majorité « apparemment »*'? silencieuse qui peut
agir sur les réputations, il nous a paru essentiel au départ de notre étude exploratoire
d’identifier les différentes typologies de clientele. Ce choix découle du souhait de travailler sur

les interfaces Intermédiaires entre EDF et les clients.

Une hétérogénéité de la clientéle a identifier et a catégoriser

EDF Clients
’.Hete.rc?ger?elte suivant Hétérogénéité a
| |dent|f|cat|c:n .fu.ture des \ Intermédiaires / dentifier ici

Intermédiaires Hétérogénéité suivant le
processus de solidarité

Nos premiers terrains exploratoires se sont déroulés en trois étapes. Au sein de I’entreprise
EDF, nous avons réalisé des observations non-participantes des boutiques, puis nous avons fait
des immersions dans des poles solidarité couplées avec des entretiens avec un certain nombre
d’agents au contact avec les problématiques de la précarité énergétique. Enfin nous nous
sommes entretenus avec quelques parties prenantes. A partir de ces premiers éléments de

contact entre les Intermédiaires et les clientéles, voici ce qui ressort sur la clientéle.

411 .y . . . , . L 1l . A
La deuxieme partie de I’introduction s’est proposé de clarifier la réalité mais elle demeure complexe méme dans un

sPlstéme restreint a un terrain local.
rie) . . . X~ . . , .
Nous verrons par la suite qu’un certain nombre d’acteurs décident d’étre actifs en matiére de réputations.
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Quelques pistes d’études et d’étonnements en ce qui concerne la clientéle

Une clientéle trés disparate

Les observations instantanées des lieux physiques ont permis de mettre en évidence un panel
de clienteles trés hétérogeénes se déplacant a la boutique EDF. Les typologies sont tres variables
selon le lieu géographique en France (province ou en Ile-de-France) ou le quartier (populaire
ou centre-ville historique). Le rapport a 1’écrit semble étre une des raisons possibles de la
venue de certains clients. Parfois, ils s’expriment bien, mais ne peuvent lire les indications de
leurs factures. D’autres fois, le rapport a 1’oral et a la langue francaise est également difficile.
Certains viennent avec leurs enfants scolarisés pour pouvoir communiquer. D’autres cherchent
a entrer en dialogue avec les conseillers EDF par le biais des vigiles. Critére tacite d’embauche,
ou pas, il s’avere que les vigiles parlent bien souvent des langues utiles a la traduction d’une
partie des requétes de quelques clients. Certaines boutiques EDF ont des problemes de sécurité.
Pour palier cela, on note parfois la présence de deux vigiles (Barbés) ou d’un vigile (Opéra).
Dans d’autres lieux, leur présence est inexistante (Tours, Limoges, Clermont-Ferrand). Ce
souci communicationnel est moins présent en province. Prétextant un oubli, le dialogue est, par
exemple, une excuse de socialisation pour certaines personnes agées. Les montants des
impayés sont également différents et le comportement du client suit cette tendance. Plus le
montant de I’impay¢ est élevé, plus la tension est palpable entre le conseiller boutique, un de
nos Intermédiaires, et le client. L agressivité du client augmente corrélativement au montant de
son impayé. De méme et & moyens égaux, les stratégies pour s’en sortir évoluent suivant son
capital social, son capital culturel ainsi que son histoire personnelle avec la pauvreté. Si

\

certains clients cherchent d’ores et déja a étre réorientés vers un travailleur social lors du
dialogue avec le conseiller de la boutique, ou si d’autres cherchent a échelonner leur impayé,
un certain nombre ne se déplace pas en boutique. Cette passivité peut étre le fait d’une absence

de solution, dii a des salaires supérieurs aux minimas sociaux, ou encore la résignation.

Des demandes et des besoins trés divers

Si la clientele en situation d’impayés est trés disparate, il faut également souligner que cette
situation aboutit pour les différents Intermédiaires, qu’ils soient en boutique, au téléphone ou
dans un service spécialisé, a une gestion de la complexité. Nous avons identifié cinq types de

besoin exprimés par les clientéles.

Les demandes de la clientéle en impayés peuvent porter sur un besoin de négociation de la
dette. L’échelonnement ou le geste commercial de la part du conseiller peut étre attendu de cet
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échange. Il peut y aussi avoir un besoin de compréhension de la part du client. Le regard de
I’autre et de ses difficultés peut parfois suffire a la satisfaction du client car il se sent reconnu
comme un individu intégré comme un autre dans la société. Dans un troisi¢éme temps, on peut
mettre en exergue le simple besoin d’informations. Une quantité importante d’échanges entre
un Intermédiaire et un client a pour but d’obtenir des informations sur les démarches a réaliser
dans le cadre d’une situation précaire. Ces échanges peuvent se faire autour d’une demande de
conseils personnalisés quant a leurs situations. Le besoin de contestation est aussi un objet
motivant pour rentrer en contact avec un Intermédiaire d’EDF notamment par téléphone ou en
face a face. Eprouvante et redoutée par les Intermédiaires, cette séquence d’interactions est
particuliérement intéressante pour le chercheur et lorsqu’on s’intéresse a la réputation. Enfin,
en matiere de précarité énergétique, des situations de rétablissement de 1’énergie peuvent aussi
se produire. Il peut intervenir avec le réglement partiel de la dette ou de la prise en compte de
situations spécifiques qui « méritent », plus que d’autres, de faire fi de la situation du foyer vis-
a-vis de son fournisseur d’énergie. Cette pratique n’est pas sans poser un probléme quant aux
principes de service public et a celui d’égalité selon lequel «tous les usagers doivent étre

traités sans discrimination ni avantage ».

Des différences de traitement, une catégorisation de la clientéle par les Intermédiaires

Les premicres études exploratoires n’avaient pas été représentatives. Nous y avons observé un
phénomene plus ponctuel que d’ordre général : le traitement différencié¢ de la clientele. Tous
les Intermédiaires que nous avons rencontrés, a leur échelle, mettent en place a leur discrétion
et avec leur critére de jugement, une catégorisation de la clientele qu’ils ont eux-mémes
construite. Elle leur permet de trouver le traitement et le comportement appropri€ a la situation
qu’ils rencontrent. Ce phénomeéne s’explique par ’absence de trame procédurale dans les
actions de travail et le traitement au quotidien de la clientéle. Au téléphone comme en face a

face, I’agent est amené a décider par lui-méme et selon son libre-arbitre.

« Ici, on n’a pas de trame de contact, c’est “free-style” ! D ailleurs, tous les ans, on fait des enquétes de
satisfaction et nos interlocuteurs sont satisfaits. » ;

« Ici, on laisse de la liberté dans le guidage de I’entretien, il n’y pas de “trame d’entretien », et d ailleurs,
nous, on n’a rien a placer... Méme s’il y a des primes, elles ne sont que variables et annuelles. » *"

De¢s lors, on a pu observer, lors de notre passage en boutique, une différence entre agents dans
le traitement de la clientele. Pour un poste a priori identique, leurs missions ont des nuances.
L’exemple ci-dessus montre aussi que le client doit parfois insister pour satisfaire son besoin
de renseignements. Le « service-client est aussi la parfois pour « dépanner » :

Conseiller : « Ici, ¢ est du conseil en produit, on n’est pas specialiste en facturation, il faut appeler. »
Client : « vous étes sur ? »

* Entretien avec une conseillére du centre d’appels d’EDF a Clermont-Ferrand.
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Conseiller : « oui, il faut appeler...comme je vous I’ai déja dit 3 fois... »

Client : « mais...vous ne pouvez vraiment pas regarder ? »

Conseiller : « Si...mais bon... je ne suis pas spécialiste... » (Le conseiller finit par regarder peu aprés la
facture et les mensualisations avec le client) *'*

Une partie de I’activité est liée au jugement qu’il peut étre fait des clients. Dans les faits, il y a

une différence de traitement de la clientéle en difficultés de paiement :

« J'ai eu le cas du client avec une dette de 2400 euros qui va demander une aide juste pour étre rétabli
mais en réalité, il s’en fout, il profite du systeme ! J'ai d’ailleurs eu un autre cas similaire d’un client avec
8000 euros de dettes. » ;

« Certaines personnes abusent, elles viennent avec le portable dernier cri et demandent un délai de
paiement, moi je refuse... » 43

A ce propos, les acteurs locaux dans I’action de la solidarité proposent souvent leur propre
catégorisation. Nous y reviendrons dans les paragraphes suivants. Enfin, malgré le jugement
naissant chez les Intermédiaires du social envers les clients, il coexiste avec un dilemme
¢thique :

« Ici, on n’a pas la pression de faire du chiffre, du chiffre. Je sais qu’ailleurs ¢a existe. Moi je suis partisan
de la qualité ! » ; « On fait de la solidarité, mais on est la pour aussi récupérer de [’argent. » ;

« De 'autre coté (CRC), on impose la mensualisation...mais on marche sur la téte ! C’est que du
commercial, ils veulent juste vendre. Ici, on voit la dette et on voit qu’il y a un truc qui ne colle pas... » *'®

Les ¢éléments ici rapportés par les acteurs de terrain nous aménent a distinguer quelques idéal-
types de clientéles. Nous verrons qu’ils sont précieux pour retravailler plus tard sur les

catégories d’Intermédiaires et sur les éléments liés a la réputation.

La multiplicité des postures et des profils de clients : typologie de la clientele

Ainsi, les premiers retours de nos terrains nous ont permis de prendre toute la mesure de la
diversité¢ des actions et des stratégies des clients. Leur histoire de vie et leur idiosyncrasie
donnent lieu, dans les observations et I’écoute de leur discours face a un Intermédiaire que
nous avons pu faire, a un éventail tres hétéroclite d’attitudes face a des difficultés en matiere

d’énergie. Ainsi, un des acteurs avec lequel nous nous sommes entretenus dit :

« Il y a selon moi plusieurs typologies de gens avec lesquels nous avons des contacts dans notre péle
solidarité : les negligents qui n’ouvrent leurs courriers qu’une fois par mois..., les précaires, qui ont
toujours un budget “limite”, ceux qui se réveillent tardivement, ceux qui attendent leurs allocations de
retraite ou de RSA, les joueurs qui font les coquins avec nous et le systéme, les hargneux qui ne sont pas
les plus évidents a gérer... » ;

« On peut y rajouter une composante culturelle, certaines personnes pensent ‘je ne vais pas voir
lassistance sociale et demander ....car je ne veux pas me montrer” et ne demandent pas du tout, tandis que

d’autres demandent systématiquement ! » *'’
Cette multiplicité de postures des clients en difficulté aboutit a une catégorisation des clients
suivant cinq grands types de clientele. Cette typologie implicite se fonde de fait sur les
représentations qu’ont les acteurs Intermédiaires de la clientele de leur territoire. Elle se fonde

sur le principe que ceux-ci ont par eux-mémes opéré une comparaison empirique, et des

414
415
416

Observation et recueil 4 la boutique EDF de Barbés dans le 18™ arrondissement.
Entretien avec une conseillére solidarité d’EDF a Clermont-Ferrand.

Entretien avec une conseillére du pdle solidarité d’EDF au centre d’appels de Nanterre.
“'" Entretien avec le correspondant solidarité d’EDF basé a Nanterre.
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agrégations en groupes sociaux relativement homogenes, parmi les individus et des collectifs

qu’ils ont observés.*'®

Type 1 : les «passifs », ceux qui restent inactifs face a leur dette, qui se cloitrent et sont

résignés vis-a-vis d’EDF. Le paiement est trés hypothétique, la coupure tres probable ;

Type 2 : les «actifs », ceux qui agissent vis-a-vis d’EDF et qui demandent des aides aux

travailleurs sociaux. Le paiement se fait au moins en partie, la coupure est peu probable ;

Type 3 : les «résistants », ceux qui réagissent et qui se rebellent. Ils rentrent en résistance

active vis-a-vis d’EDF. Le paiement est assez peu probable, la coupure est trés peu probable ;

Type 4 : les « retardataires », ceux qui mettent du temps a payer car ils n’ont pas le choix. Le

paiement est trés probable, la coupure est possible & moyen terme si rien n’est fait ;

Type 5 : les «joueurs », ceux qui rusent avec les régles et qui s’amusent du systeme. Le

paiement ne se fait pas, la coupure est assez peu probable et sur une longue échéance.

Les cinq types dégagés ordonnent des modes d'adaptation et des styles de vie individuels que
peuvent présenter certains groupes sociaux. Cette typologie se rapproche par ailleurs de celle
établit par Merton.*'"” 4 priori, la probabilité de coupure devrait étre en corrélation directe avec
la probabilité¢ de paiement de la facture d’énergie. Pourtant, dans les faits, la réalité est plus
complexe. On s’apercoit que les capacités de nuisance de telle ou telle type de clientele sur la
réputation augmente ou diminue les probabilités de coupure et de paiement des factures. Aussi,
la variable réputationnelle ainsi que les capitaux (social et culturel) sont les variables des
clients qui permettent d’expliquer les différences de traitement de la part des Intermédiaires.
Les typologies de clientéle par facteurs de probabilité

Probabilité de
coupure

[ Les retardataires]

Probabilité de paiement

de la facture

“'% Jean-Pierre Gremy et Marie-Joélle Le Moan, « Analyse de la démarche de construction de typologies dans les

sciences sociales », Informatique et sciences humaines, n° 35, 1977.
“¥ 11 a établi une typologie découlant de I’adaptation des individus dans une société : conformisme, innovation,
ritualisme, évasion, rébellion. Robert K. Merton, Eléments de théorie et de méthode sociologique, Armand Colin, 1997.
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Les procédures et autres cadres légaux traitent habituellement du type 2 quand il parle de
politique de solidarité. La mise en perspective de I’existence d’une typologie de clients nous
permet la prise en compte de la majorité « apparemment silencieuse ».**° Elle est certes
composée de clients en difficulté de paiement mais elle est parfois trés influente en termes de
réputations.*”' Entre un client « actif » de type 2, un client « résistant » de type 3 et un client
« retardataire » de type 4, qui fera le sit-in*** devant une boutique EDF ? Une lettre 2 UFC-que
choisir ? Ou un individu parlera en mal a son entourage de son fournisseur d’énergie ? Une
chose est sire, les catégories de la clientele particuliere sont poreuses et en mouvement. Cette
thése nécessite que 1’on prenne en compte tous les clients particuliers et pas seulement les
précaires de 1’énergie pour avoir un panorama suffisamment exhaustif des actions des

Intermédiaires et qui touchent aux réputations d’un territoire.

6. Les Intermédiaires, un constat sociologique

Au méme titre que pour les clients, « précaires » ou « normaux », il est nécessaire de
détailler I’ensemble des cinq acteurs Intermédiaires que nous avons choisis mais aussi

d’exposer les liens formels et plus informels qui existent entre eux.

Réseaux professionnels et réseaux personnels entre les clients et EDF : circulation des

ressources sociales hétérogenes sur un territoire

Lorsque I’on a commencé a observer les acteurs présents sur un territoire, il est apparu
qu’en matiere de solidarité et au regard de nos observations, certains acteurs €taient proactifs
en matiere de réputation : les clients précaires ou EDF, d’autres étaient plus passifs : les clients
classiques, et d’autres, méme s’ils n’étaient pas émetteurs de réputation, avaient des roles

fondamentaux d’amplification ou de liaison des informations, nos Intermédiaires.

« Ici, au PIMMS, c’est 50 % de lien social, 50 % de réels problemes a résoudre. Nous, on a un role de
facilitateur entre les deux, on fait la gymnastique entre les deux mondes : le social avec les gens et le privé
(EDF, son correspondant). » **

« On a totalement réinventé notre organisation, entre la création du poéle de solidarité et les fermetures
d’agences, les modes de relations avec la clientéle ont bien changé. Il y a une vraie nécessité a ne pas se
retrouver trop éloigné du terrain, on cherche a créer de nouveaux liens de médiation. » ***

C’est a partir de ce constat que nous avons décidé de travailler sur cette population qui nous
amene a mieux comprendre les mouvements micro-macro. Sur un territoire, les ressources
sociales que nous avons pu observer sont bien davantage les réseaux professionnels que les

réseaux personnels, non pas qu’ils soient insignifiants mais plutét parce qu’ils sont plus

420
421
422
423

Celle-ci est peu ou pas considérée dans les actions d’EDF qui visent a prévenir la précarité énergétique.

Nous traiterons de cela dans notre dernier chapitre.

11 s’agit de montrer son mécontentement en réalisant une manifestation assise et immobile pour interpeller 1’opinion.
Entretien avec la directrice du PIMMS d’Antony dans le 92.

“** Entretien avec un agent EDF chargé de projet dans la Direction Développement Durable.
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difficiles a observer et a ressortir lors des entretiens. Autour d’EDF et de la localité, voici donc
une représentation partielle du contexte ou les Intermédiaires aident a la compréhension entre
des mondes, entre les clients et I’entreprise.

Acteurs sociaux Intermédiaires et leurs liens professionnels sur le territoire de la Haute-Vienne

Boutiques I
"]
Liens : | é//) Réclamation —
Formels et iy Jl centre d’appels |
professionnels 4
_— \
Informels et
rofessionnels R o ‘ CCAS —travailleurs
p Pole de solidarité = —> socialx
/ J

Il nous appartiendra, dans cette these, de davantage ressortir du cadre de relations entre
Intermédiaires qui nous donne pour le moment le seul choix de relations entre le « formel et
professionnel » et 1’« informel et professionnel ». Aussi, le schéma ci-dessus devra étre enrichi
par des informations complémentaires de terrain. L’existence d’un « informel et personnel »
peut, en effet, revétir de la pertinence pour les acteurs Intermédiaires de la solidarité pour

réaliser au mieux leur mission tacite d’acteurs dans 1’action autour des réputations.

Quelques idéal-types des parcours clients en situation d’impayés et de potentielle coupure

Dans le chapitre 3.5, nous avons décrit un parcours suivant un processus formalisé qui
amene un certain nombre d’/ntermédiaires a entrer en contact avec la clientele. Cependant,
nous pouvons a priori déja décrire cinq autres idéal-types de parcours clients pour la clientele
des particuliers en difficulté de paiement, voire en voie de coupure d’énergie. Ces cinq idéal-
types de parcours clients sont en concordance avec les cinq types de clients que nous avons
décrites dans la sous-partie précédente, a savoir : les « passifs », les « actifs », les « résistants »,

les « retardataires » et les « joueurs ».

Pour les « passifs », le parcours client est trés simplifié¢ puisque cette typologie de client ne fait
pas appel aux Intermédiaires. Pour les « actifs », quant a eux, 1I’¢lément central du parcours
reste la relation avec les travailleurs sociaux du CCAS. Pour ce qui est des « résistants », la
résistance, méme si elle reste dans le cadre formel de I’organisation et des procédures, amene
cette typologie a aller vers les réclamations et les révoltes, y compris en portant atteinte a la
réputation sociale d’EDF, afin de faire valoir son « supposé » bon droit. En cas de situation

d’impayés, les « retardataires » ne seront concernés que par les premieres démarches de contact
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avec EDF : la boutique ou le centre d’appels. Enfin, les « joueurs» usent de toutes les
opportunités organisationnelles qu’ils peuvent saisir afin d’échapper a la coupure. Ils utilisent
tous les registres et tous les intervenants a tout instant. Chacun des Intermédiaires peut étre
amené a contacter ’agent ERDF en charge de la coupure. Tous les Intermédiaires peuvent étre

potentiellement « court-circuités » dans le parcours de ce client particulier « joueur ».

Les 5 « parcours clients » suivant le type de clientéle en difficulté de paiement

passifs T o
3 P o = "
: appelle / Centred’appels . { 5 .
actifs / appelle . \
/ { c ) .| | : 'l

Clients précaires:
environ 4 millions

résistants rencontre

—.y 20y \._\\\ 5 =
retardataires ke

_—

! e \“\\
a / el "\_) / Agent ERDF

G : P . \
A ~._réclamations - \ f.-'
e B 5 N o Y

Les cing Intermédiaires : leurs histoires, leurs acteurs, leurs missions et leurs taches :

- L’Intermédiaire « boutique EDF »

Sur notre terrain d’étude, la boutique EDF de Limoges est un lieu chargé d’histoires
puisqu’elle existe, dans les mémes locaux, depuis les années 1950. De la « fée électricité » a
I’énergie du « développement durable », les successives stratégies d’EDF y ont été appliquées.
Ce lieu a donc subi de réguliéres rénovations au fil de la modernisation des pratiques
commerciales. La derni¢re en date se nomme la boutique « Bleu Ciel », elle est dite « nouveau
concept ». Ce lieu était un maillon de la stratégie d'Henri Proglio, ancien PDG d’EDF, pour le
développement d'EDF dans un marché ouvert en France. La boutique « EDF Bleu Ciel » se
situe en plein centre-ville de Limoges et elle est donc, comme partout en France, implantée
dans une zone urbaine a forte densit¢ de population. Ce lieu, qui se veut « agréable et

technologique », accueille les consommateurs pour qu’ils puissent bénéficier de conseils.
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Le concept de la boutique EDF a énormément évolué au cours des dix derniéres années. Ce
lieu de rencontre entre le client et I’entreprise se trouve de moins en moins dans les zones a
forte population mais davantage en centres-villes et dans les zones commerciales. Le nombre
d’agences a d’ailleurs significativement diminu¢ et ces derni€res ont subi, ces dernieres années,
un réaménagement de I’espace et du code couleur faisant étrangement penser aux boutiques du

plus grand opérateur historique spécialisé dans la téléphonie, Orange.

Nous avons rencontré, observé et interviewé¢ de nombreuses personnes de la boutique
limougeaude mais, pour compléter nos observations, nous avons également eu I’opportunité
d’intervenir dans d’autres boutiques « EDF Bleu Ciel » comme celles de Clermont-Ferrand,
Tours et Barbes a Paris. La boutique, qui reste intégrée au pdle commercial d’EDF, a en son
sein deux postes attribués aux acteurs de cette organisation. Il y a d’abord un « animateur
boutique » qui est en charge de I’animation de son équipe et des points journaliers et
hebdomadaires. Il motive son équipe autour des objectifs qui sont donnés par le pole
commercial régional en charge de la stratégie commerciale sur la zone géographique mais en

. . . . oy .. 42 . .
lien avec la direction commerciale du siége parisien.*”® Son statut d’animateur n’en fait

“*> Boutique EDF a Limoges en 1960, photo des archives EDF & Blois. D’autres photos en 2015 sont en annexe 17.
2 Pour rappel, ils sont au nombre de huit en France.
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pourtant pas un manager ou un responsable car il n’a aucun pouvoir de contrdle ou de sanctions
sur les agents qu’il anime. Cependant, I’animateur montre 1’exemple et rappelle les objectifs de
vente. 11 est aussi la pour créer du lien, de la cohésion et de la solidarité entre tous les agents
d’une boutique. Ces agents sont des conseillers EDF. Ce second poste en boutique a pour
mission principale d’orienter sur les services EDF ainsi que de vendre de nouveaux produits
aux clients. Le nombre fluctue mais on compte en permanence entre cinq et dix conseillers
dans la boutique. L’animateur peut devenir ponctuellement conseiller pour « montrer qu’il
soutient son équipe », de la méme facon qu’en cas d’absence de I’animateur, on trouve un
animateur de substitution parmi les conseillers. On distinguera trois postes différents dans
I’activité possible d’un conseiller d’une boutique. Le premier des postes est 1’accueil des
clients au comptoir d’accueil. Ce lieu met en scéne I’animateur de la boutique ou un conseiller
lors du premier contact avec le client. Ce dernier sera rapidement orienté vers 1’espace attente
composé de canapés confortables, vers les offres proposées sur un mur tapissé de prospectus
ludiques, ou vers la borne interactive. Les trois millions de contacts annuels en boutique
d’EDF*’ peuvent ensuite déboucher, aprés attente, sur un second poste, celui du « bureau » qui
est le lieu du traitement spécifique du client. Trois espaces isolés du reste de la boutique
permettront d’avoir un entretien privilégié¢ avec les clients. Lieu d’intensification commerciale,
le conseiller EDF répond aux demandes et réoriente ensuite les clients sur d’autres produits et
services, notamment ceux qui concernent I’efficacité énergétique. On prend ici le temps pour
formuler dans son intégralit¢ un argumentaire de vente dans une atmosphére plus feutrée.
Enfin, un dernier poste cible les clients propriétaires, c¢’est celui du bureau « projet habitat ».
Dans cet espace moins isolé et plus visible de I’ensemble des clients, méme de ceux qui sont en
attente, le but premier est d’accompagner les clients vers des solutions completes de rénovation
de I’habitat. Les clients propriétaires ont ici rendez-vous parce qu’ils ont été démarchés par un
cabinet extérieur. Plus que la simple évaluation des problématiques énergétiques du projet du
propriétaire, le conseiller met ici en contact le client avec des partenaires professionnels du
batiment et répond a ses questions durant une heure environ. Enfin, notons qu’il existe une
mission attribuée au conseiller clientéle d’EDF, celle du traitement en « back-office » des
dossiers des clients qu’il a regus. Quelques heures lui sont attribuées par semaine pour qu’il
puisse relancer, suivre ou réorienter les clients qu’il a regus dans son espace « bureau » mais

également dans I’espace « projet habitat ».***

7 www.actionco. fr

“* Selon le journal Les Echos en janvier 2017, EDF a décidé de fermer I'ensemble de ses boutiques encore réparties sur
l'ensemble du territoire d'ici a 2019. FO Energie a alors dénoncé "un virage important concernant I'avenir du service
public républicain” chez I'¢lectricien. La fermeture du réseau impactera a terme pres de 420 agents.
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- L’Intermédiaire « pdle réclamation - centre d’appels »

Le pdle réclamation est situé en périphérie de la ville de Limoges et il est intégré dans le
centre d’appels de la région Grand Est. En régle générale, cette entité « réclamation » est en
réalité présente dans chacun des centres d’appels de I’entreprise EDF. Elle fait intégralement
partic de son organisation. Le lien entre le centre d’appels et I'un de ces services, la
réclamation, est, par conséquent, trés fort. Le management et les conseillers clienteles, les deux
postes existant dans le service réclamation, sont systématiquement des transfuges du centre
d’appels. Cette mobilité interne est possible lorsque les agents atteignent un niveau de maitrise
relativement important sur I’ensemble des taches du centre d’appels, qu’ils connaissent

I’ensemble des parties prenantes et surtout s’ils le souhaitent.

La présence de ce service est inhérente a I’existence d’une relation avec des usagers puis une
clientele. Cependant, de I’aveu-méme des agents que nous avons rencontrés, le service
comprend un nombre de plus en plus important d’individus car il est « essentiel dans la relation
avec les clienteles particulieres qui font des réclamations » et qui « ont un rdle trés important
dans la stratégie de communication et vecteur d’image de I’entreprise dans un monde

. 42
concurrentiel ».**

La communication ici est essentiellement écrite et doit faire 1’économie de la parole. Les
clients insatisfaits du traitement de leurs demandes ont la possibilité d’écrire un courrier 8 EDF

430 s : A3
L’entité¢ chargée de centraliser™ puis de scanner les

pour exprimer leur courroux.
réclamations au niveau national redistribue toutes les réclamations aux entités locales qui sont
alors en charge d’y répondre de la meilleure des manicres pour que le client puisse étre de
nouveau satisfait 