1. Les acteurs de cette rencontre : « Comment réengager une dynamique d’entreprise à travers l’ajustement de la fonction de chaque collaborateur »
a) Présentation des participants 

· Nicoles Breurec, Directrice Générale de Cap Vers et Présidente de la commisssion formation de Challenge Tourisme.

· Yves Racine, Consultant Cap Vers

· Claire Dauvergne, forfaitiste groupe SANGHO, ex stagiaire Cap Vers

· Eric Szynkier, GROUPE JANCARTHIER.

· Jean-Michel Petit MUNDI COLOR IBERIA.

· Cathy Aiello, CDT du Var

· Yves Kerjean, Force 5

· Nicolas Brumelot, GO VOYAGES

· Bertrand Figuier ; l’Univers des Voyages

· Régine Hacquet Thomas Cook

· Lucien Salemi Visual Tourisme

b) Jancarthier et Cap Vers Formation Conseil Tourisme.

Créé en 1963, le groupe JANCARTHIER est un réseau d'agences de voyages indépendant. Il a su pendant ces 40 années développer avec ses fournisseurs une relation de confiance et de partenariat. Il possède 26 agences tourisme et 6 plateaux réservés aux services Sociétés, répartie sur la région parisienne et la région PACA.

L’effectif total est de 120 personnes et le chiffre d’affaires de 70M en 2002.

Ce groupe a fait appel à Cap Vers, organisme créé en 1988 sous l’impulsion de professionnels du tourisme et de la formation qui voulaient agir pour améliorer la performance des salariés dans l’entreprise.

Cap Vers, en temps que conseiller, aide à mettre en place le plan de réorganisation et de développement du groupe Jancarthier.

2. Redistribution des fonctions des salariés au sein d’une entreprise

a) La volonté d’évoluer

Jancarthier est une entreprise en plein essor. Le rachat d’un nombre important d’agences de voyages a amené le groupe à repenser sa culture d’entreprise.

Chaque agence a sa propre identité. Pour obtenir une cohésion entre toutes, le Groupe Jancarthier a dû mettre en place une politique d’unification identitaire. C’est à dire faire adhérer toutes les agences nouvellement Jancarthier à sa culture. Ces agences indépendantes, toutes différentes, laissaient entrevoir un problème d’unicité si une redéfinition des fonctions de chacun n’était pas mise en place.

Cap Vers intervient dans ce sens, afin de permettre au groupe Jancarthier d’instaurer, de créer une identité commune à toutes ces agences et ceci dans un objectif d’efficacité et de rentabilité. Ce résultat passe nécessairement par une prise de conscience commune et une définition des cadres de référence pour chacun.

Il fallait mettre un stop à la gestion affective des points de vente et faire adhérer les agences à l’esprit Jancarthier.

b) Mise en place du nouveau mode de fonctionnement (déterminer les fonctions et les procédures)

Le point de départ de cette initiative fut la remise en question de l’équipe dirigeante du groupe. A savoir, quelles sont les aspirations de notre entreprise, ses atouts, ses valeurs ? Quel est le résultat attendu d’une telle démarche ? Se poser la question : « Qu’est-ce que nous voulons dans l’avenir ? »

Cette remise en question de la direction permet de choisir, définir et suivre toutes les fonctions de chacune des agences, afin de mieux gérer plusieurs points de vente.

Une fois ce travail de fond réalisé, l’entreprise à dû redécliner les fonctions et permettre une vérification moins subjective du travail de chacun.

Une feuille de route individuelle est ainsi définie et redéfinie tous les 6 mois lors d’entretiens  individuels de progrès.

Le but est de permettre aux salariés de savoir où et comment ils se positionnent, de connaître précisément leurs objectifs professionnels, de repérer en permanence les écarts, d’engager des actions correctives.

Tout est envisagé sur un ton positif, la démarche de travail est positive. On parle d’objectifs atteints et non pas de tâches à effectuer. La motivation du salarié est primordiale.

C’est pourquoi il est difficile de mettre en place un tel système si l’on sépare le côté humain de la procédure de restructuration. Il faut amener le personnel vers une perspective commune et c’est un travail quotidien.

La redéfinition des fonctions des salariés au sein de l’entreprise est aussi une aide à l’embauche, le positionnement du candidat devient alors plus facile. Avec ce fonctionnement, le challenge est de faire intégrer le personnel à l’évolution de l’entreprise. 

Alors se pause l’intérêt de la personne, a-t-elle tout simplement envie d’évoluer ? L’aspect humain reprend alors une place prépondérante. L’évolution est personnelle : en ce sens certains pourraient être amenés à refuser…

c) Relayer le management

Pour faire adhérer les agences à ce projet, obtenir un accord collectif, il fut nécessaire de mobiliser les 30 responsables autour de ce dispositif et de leur rôle auprès des conseillers en voyages. Ils sont entrés dans une véritable démarche de management. Une phase de formation-action a été initiée afin d’envisager ensemble de nouvelles méthodes d’animation.

Les responsables sont ainsi entrés dans une dynamique de progrès permanents pour l’entreprise, pour l’agence, pour eux, pour leurs équipiers accompagnés au quotidien.

C’est ici et dans ce contexte que l’identification précise des besoins pertinents de formation peut être réalisée.  

3. Exemples de management dans d’autres entreprises du tourisme.

a) Chez Mundicolor, savoir reconnaître le personnel et le mérite de chacun est primordial.

C’est l’équité entre tous qui prévaut. Trouver le moyen pour que chacun se sente impliqué dans l’objectif commun de la société, et cela en tenant compte des exigences et handicaps de chacun. Il faut trouver une cohésion d’entreprise, fixer les limites et faire en sorte d’apporter une harmonie au sein de l’équipe.

Surtout ne pas hésiter à faire appel à un accompagnement extérieur pour obtenir des résultats.

b) Le CDT du Var

Dans une structure différente du cadre de l’entreprise traditionnelle, cette administration a établi une gestion de management d’entreprise. Ceci à entraîné un effort collectif dans la gestion et les habitudes de travail. Savoir motiver l’équipe est essentiel. Grâce à cela le service entier a pu adhérer au projet et se sentir concerné par les objectifs à atteindre.

Il est essentiel de réussir à amener les gens vers une perspective commune.

c) Go voyages

La société compte 220 employés à ce jour. A la base de cette entreprise, des personnes motivées, qui adhéraient au projet. Avec l’accroissement de l’entreprise les objectifs et motivations ont du être redéfinis.

Le management de l’entreprise est géré par les fondateurs, qui connaissent les différents métiers qu’engendre l’activité de Go voyages. Il n’y donc pas une seule personne à la tête de l’entreprise mais huit. On peut parler d’une culture d’entreprise intégrée. Toutes les étapes et services de la société dépendent de l’équipe dirigeante. L’activité : vente de vols secs charters et réguliers / vente on-line et off-line / revente de toutes les compagnies aériennes / vente au tarif négocié ou public. Un challenge, gagner de l’argent dans un secteur du tourisme où les marges sont les plus faibles.

Il est intéressant de comprendre comment ces 8 personnes se régulent : chacun à des tâches propres et bien définies, la conjugaison des compétences de chacun permet le bon fonctionnement de cette entreprise. Il semble nécessaire aux yeux des dirigeants de Go Voyages d’entretenir la dynamique de l’entreprise pour rester crédible.

4. Conclusion.

Chaque entreprise se doit d’adapter son management à sa taille et à sa culture.

Une formule de management ne peut- être prise pour « recette miracle ».

Il est impératif de prendre en compte, l’historique et l’environnement de l’entreprise pour réussir une gestion la proche de la perfection.

Jancarthier à lancé cette action sur une période de 2 ans, après 6 mois de mise en place, les effets de tous les changements évoqués sont déjà nettement perceptibles.

Cependant le résultat final est un travail qui se vérifiera sur le long terme. Il semble malgré tout que ces choix donnent déjà des résultats positifs.

Visualisation de la démarche




Utilisation


Organiser la circulation


Assurer la réception et la transmission d'une information claire et non ambiguë





Fiabiliser la communication interne


Optimiser les circuits et méthodes d'information/communication











Utilisation


Mise en place d'entretiens professionnels de progrès


Mise en place d'un plan de formation fiable et adapté


Responsabilisation individuelle et collective





Actualiser – Définir toutes les fonctions de l'entreprise pour engager une démarche de progrès


Donner à chacun les objectifs de son action


Définir les indicateurs d'efficience


Rapprocher, voire créer ou réviser les méthodes, outils et procédures associés


Disposer d'un outil performant de progrès permanents








Utilisation


Référence commune


Permettre à chacun, dans l'entreprise, de partager les mêmes objectifs





Définir et formaliser les valeurs de l'entreprise


Rendre lisibles les axes stratégiques


Les intégrer dans les actions quotidiennes





Animation Groupe Pilotage - Progrès





Mobilisation


Réunir les collaborateurs autour des messages





Définir et formaliser les valeurs de l'entreprise





Vendeurs


Techniques de vente


Nouvelles approches du client





Commerciaux


Méthodes et Outils organisationnels


Techniques de communication





Encadrement de proximité


Responsables services et agences


Outils de management et d'animation des équipes


Outils d'accompagnement des équipiers





Equipe Direction


Outils de management et d'animation des équipes


Outils d'accompagnement des équipiers





Plan de Formation


Selon la mesure des écarts et les résultats attendus





Mobilisation


Présenter les fonctions respectives et les indicateurs associés


Expliciter la démarche de progrès permanents





Actualiser – Définir toutes les fonctions de l'entreprise pour engager une démarche de progrès
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