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comme des groupes d'acteurs finan-
ciers, économiques ou sociétaux qui
impactent ou sont impactés par la straté-
gie de 'entreprise et ses activités. Leur rle
semble actuellement connu et reconnu,
largement relayé sur les dix derniéres an-
nées par la démarche de développement
durable, qui identifie particutierement les
aspects humains et environnementaux.
Lintérét plus prospectif porte désormais
sur les pratiques opérationnelles de mana-
gement des parties prenantes permettant
de générer de la performance et de la va-
leur durable.
Cet enjeu s'inscrit de maniére forte dans
U'économie de limmatériel, dans laqueile
les entreprises vont évoluer de fagon crois-
sante dans un « open business model », ot
leur patrimoine se structure autour d'actifs
immatériels relationnels dépendant de l'ex-
térieur. La compétitivité repose sur la ca-
pacité a générer une relation pérenne 3
valeur ajoutée avec les parties prenantes.
Les services étant en premiére ligne dans
cette chasse a la valeur relationnelle

l es parties prenantes se définissent
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puisqu'une majorité des effectifs sont en
contact direct et permanent avec ces par-
ties prenantes, voici quelques propasitions
concréetes de {a Cornmission GPS « Innova-
tion & Immateériel ».

Le management des parties prenantes

La valeur de U'entreprise se construit avec
des partenaires nombreux et variés, qui
n‘ont pas nécessairement le méme impact
ou niveau de légitimité.

Chaque entreprise doit donc (proposition 1)
identifier, cartographier et hiérarchiser ses
parties prenantes.

Cette cartographie ordonnancée des par-
ties prenantes doit intégrer une double dy-
namique en vue d’évaluer [proposition 2)
les relations de U'entreprise avec elles :

- prioritiser les parties prenantes au re-
gard de leur degré d'importance relative

pour la mise en ceuvre des objectifs
stratégiques,

= analyser la nature de leurs interrelations



avec lentreprise et le niveau d'impact

sur la performance financiére et la va-

leur immatérielle,
La mise en place d'une analyse multi cri-
téres enrichie d'un ensemble d'indicateurs
de mesure {proposition 3) permettra de
rendre visible linvisible subtil qu'est la qua-
lité d'une relation. C'est le management
des parties prenantes au travers de l'acti-
vation d'un capital partenaires.
Bien que de cette démarche doive résulter
une cartographie spécifique a chaque stra-
tégie d’entreprise, on observe a l'usage
trois cercles : de premier rang [salariés, ac-
tionnaires), de deuxiéme rang [clients, four-
nisseurs, autres partenaires opérationnels,
acteurs financiers...) ou de troisiéme rang
(pouvoirs publics, organismes profession-
nels et sociaux, concurrents, académiques
et experts...]. La nature des métiers de ser-
vices peut moduler significativement cette
analytique partenariale : & titre d'exemple,
les services aux collectivités intégreront
dans un cercle prioritaire les acteurs de la
territorialité, les services aux entreprises
dits KIS (knowledge Intensive Services) se-
ront centrés sur les clients [co-création de
Uoffrel.

Le management par les parties
prenantes

En vue d'optimiser des interactions multi-
dimensionnelles dans le temps [relation
court ou long terme] et dans l'espace (3
tous les niveaux de l'organisation et de pro-
fondeur différente), l'entreprise doit mettre
en place un plan d’actions (proposition 3)
pour piloter ces relations en visant une
sorte de co-régulation. C'est le manage-
ment par les parties prenantes.

Cette intégration des parties prenantes
dans le management méme de {'entreprise
constitue un levier de valorisation des ac-
tifs immatériels essentiels a sa perfor-
mance :

— D’abord, le capital humain, tant le capi-
tal individuel avec une sensibilisation et
une formation des salariés au manage-
ment de la relation avec les parties pre-
nantes (proposition 4) que lefficience
collective {pour une dynamique compor-
tementale du partage ) : au-dels des sa-
voir-faire, les salariés dans leur
savoir-&tre extérieur sont les meilleurs
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ambassadeurs de U'entreprise comme
ses indispensables atouts pour générer
la confiance des marchés opérationnels
et financiers,

- Ensuite, linnovation , par le talent d'in-
venter en communauté de pratiques ou
réseaux sociaux d'entreprises ouverts
sur Uextérieur (proposition 13] pour une
co-création des offres avec les clients et
les partenaires, constitutive de fidélisa-
tion comme d’avantage compétitif,

— Enfin, tes marques et plus largement ia
notoriété et la réputation de l'entreprise,
véhiculées au travers de ce maillage re-
lationnel ancré dans la communauté
économique et financiére, vecteur indis-
pensable d'une stratégie d'influence.

Ces interdépendances avec les réseaux en-
vironnementaux réels ou virtuels ne sont
pas exemnptes de risques, Uenjeu de maitri-
ser la e-réputation n'étant qu'un des der-
niers en date. Ces risques sont a identifier
et a intégrer dans la gouvernance des par-
ties prenantes.

La prise en compte des parties prenantes

participe d'une évolution du modéle entre-

preneurial, synthétisée autour de U'exigence
des 3P qu’exprimeraient les marchés au-
prés de Uentreprise : « Profit », « People »,

« Planet ». Mais, pour qu'un open business

model de la valeur durable soit acceptable

par U'entreprise, nous proposons de modu-
ler les 3P par les 3L, des attentes que pour-
rait formuler Uentreprise aux marchés :

— « Long term », au dela des profits, la re-
connaissance dans la valorisation de
U'entreprise de l'impact des investisse-
ments de long terme dans les actifs du-
rables,

- « Loyalty », l'acceptation que l'entreprise
ait besoin de construire la loyauté de ses
hommes et de ses partenaires pour gé-
nérer de la valeur durable,

- « Liabilities », la nécessité de définir les
champs de responsabilites de Uentre-
prise vis-a-vis de 'environnement et de
savoir en poser les limites.

La vraie richesse de l'entreprise sera alors
de disposer d'une réelle capacité a &tre ac-
teur de sa propre valeur. &



