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Cette étude vise principalement a étudier la réalité de la responsabilité sociale
au sein de Dentreprise de distribution de gaz et d'électricité de Boumerdes a travers
ses choix stratégiques en matiére de responsabilité sociale. Dans un premier lieu
nous avons clarifie les concepts de responsabilité sociale et du management
stratégique de la responsabilité sociale. La clarification qui a servit comme cadre
théorique pour notre étude. En ce qui concerne le coté pratique nous avons cherché
a comprendre la réalité des choix de I’entreprise en matiere de responsabilité sociale
a travers le model des dimensions tridimensionnel de Carroll.

Mots-clés: responsabilité sociale, les dimensions de la responsabilité sociale, I'orientation
stratégique.
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"...0ui, je pense que Sonelgaz, est une grande entreprise, en
par conséquent, je crois qu’elle s acquitte convenablement de
ses obligations en vers [’environnement, il suffit, simplement de
constater les opérations nettoyages qui sont menées chaque
année au niveau de tous les plages sur le territoire national,

cela, ne peut étre, qu 'une action de préservation et de
protection de [’environnement... "

Mr, M . A, Cadre Supérieur a Sonelgaz, Direction de Boumerdes
Recueillie le 25/04/2017
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"...Sonelgaz, pratique, a mon sens, le management de [’environnement sur

deux grand plans : Interne = préventive par rapport a notre action
d’intervention, on minimisant l’'impact négatif.

Externe= participation a des actions sur le terrain, hors champ de
compétence de la Sonelgaz, en d’autres termes, la ou son action ne s’inscrit
pas dans ses obligations de missions ... "

"... Le développement durable pour mon sens, c’est d’arriver a trouver des
solutions pour vivre le présent et le futur, avec moins d 'impact négatif sur
[’avenir des autres humains qui vont venir..."

Mr, M . A, Cadre Supérieur a Sonelgaz, Direction de Boumerdes
Recueillie le 25/04/2017
\3)»\.53 Wy Joull Cayinas duwlus! GL" " ‘;”7\3 Ji.”d P9 Bl AN UCal) dsdle ‘:é Hakigw @5 Jyliy. "
B3 eltaand) Andlg Blall 3 Blasly @Bl el a9 A USE BN oW1 o O3l Olad o
FA G pmgd! ©slr 2015 ol Carnad) plal o (b dld Lslazr Y1y L3ladY) daial] $g-1 Uliadll
& Wiy My e W93 130 oy 0 ST M Clir s 130 Lol Y1 S 8 o) Wgdg JoY)
"...2013 ae 8815 2014 ale 791 dgl climt W8 1531 OF J)BylaV) jufge Ll s gl

13 pagt e (B0 ol DBV d ey Bk

12:00 4 11:15 aetdr Ae 2017_04_15 a5

100



Loler 1 4 gl slal 337 3 g desd) 1o Bl L SISl

b\ ght uey —4

L sbyl paladly 2yl JleeWlge debenr Y1 loadkly JlasYU 25edl (3 Lulul ablsl) e
Ablel) d sl acldy ilen

A ) BTSN b e 5S oda dond 3 ks et SISE alid Y1 LD (3
Al aSrel) oSzl Ll Je g dglas agy 3 cpda sl O Sy s Lo Ll

”... Je partage tout-a-fait [ 'épenthése. La responsabilité sociale existe bel et bien,
peut étre plus concretement, a une dimension donnée, plus que réglementairement.
Résultat donc, Elle est embryonnaire et |’entreprise peut étre, citoyenne et rentable
a la fois. Ce qui veut dire dans son sens, le développement durable. Egalement, il
ne faut pas [’oublier, le concept développement par rapport a Son contenue, est en
cours lui aussi, d’évolution d’'une maniere générale ... "

Mr, M . A, Cadre Supérieur a Sonelgaz, Direction de Boumerdes Recueillie le
25/04/2017
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"

. Oui, cela est trés palpable, quand on aborde la vision et les objectifs
stratégiques de ['entreprise par rapport au personnel, il suftfit d’observer un
certains nombres de points de facon globale. Le personnel demeure toujours,
dans tous les cas, le corps vivant de [l'entreprise, son réle principal de sujet
d’incarnation, d’implication et de prévision, participe d’une maniere ou d’une
autre, dans la création de la plate forme de la pensée stratégique et d’alimenter

les acteurs en matériaux cognitifs.... "

Mr, M . A, Cadre Supérieur a Sonelgaz, Direction de Boumerdes
Recueillie le 25/04/2017
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"... Oui, effectivement notre Entreprise, a matérialisé [’intégration de la RSE
dans sa stratégie, et cela, est trés clair, le code d’éthique le témoigne, a noter
dans le contexte, que [’équilibre avec la continuité de son développement est
pris en considération.... "

Mr, M . A, Cadre Supérieur a Sonelgaz, Direction de Boumerdes
Recueillie le 25/04/2017
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"... Oui, effectivement notre Entreprise, a matérialisé l’intégration de la RSE
dans sa stratégie, et cela, est tres clair, le code d’éthique le témoigne, a noter
dans le contexte, que l’équilibre avec la continuité de son développement est
pris en considération.... "

Mr, M . A, Cadre Supérieur a Sonelgaz, Direction de Boumerdes
Recueillie le 25/04/2017
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"..La différence entre I'éthique et Ia RSE, me semble plutde, se
situe, au niveau du fondement, I'éthique est un résultat produit
par une société donnée, donc, une régle de conduite partagé par
nature, si le mot contient le sens, alors que la RSE, est le résultat

d’une réflexion de la société projetée dans ce que cette derniére

s’oblige pour respecter sa propre régle naturelle, soit disant ..."
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Guide d’entretien

Adressé a messieurs/ dames, les cadres de Sonalgaz

La responsabilit¢ sociale des entreprises (RSE), ou pour d’autres Ila
responsabilité « sociétale » est devenue un enjeu stratégique pour les entreprises
et les PME, en répondant ainsi a des exigences d'un environnement qui se dirige de
plus en plus vers des comportements plus responsables. Dans ce contexte
I'entreprise doit intégrer des objectifs sociaux et environnementaux dans ses choix
stratégiques et managériaux.

1.

9.

Pour vous responsabilité sociale des entreprises (RSE), ou responsabilité
« sociétale »

Selon vous, est ce que vous considérez que Les orientations stratégiques en
matiére de responsabilité sociale sont concrétisées dans les choix stratégiques
de Sonalgaz. Ces choix stratégiques procurent — ils, selon vous a I’entreprise
le développement et la continuité dans le marché.

Selon vous est ce que la stratégie de sonalgaz est suffisamment claire pour
attirer et assurer 1’adhésion de tout sont personnel ? qu’on est-il de la vision
stratégique de I’Entreprise, ses objectifs stratégiques, les grands axes de sa
stratégie.

Selon vous est ce que la stratégie de sonalgaz en matiere de responsabilité
sociale ou sociétale est suffisamment claire pour attirer et assurer 1’adhésion
de I’ensemble du personnel ? qu’on est-il de la vision stratégique de
I’Entreprise, ses objectifs stratégiques, les grands axes de sa stratégie en
matiére de responsabilité sociale ou sociétale

Pour la Commission européenne (2011), la responsabilité sociétale des
entreprises (RSE) c’est « la responsabilité des entreprises vis-a-vis des effets
qu’elles exercent sur la société ». En tant que responsable a Sonalgaz, est ce
que vous adhérez pleinement a cette approche ?

Quel est votre approche personnelle pour le concept « sociétale »

Quel est votre approche personnelle la responsabilité environnementale de
sonalgaz.

Comment Sonalgaz Pratique — elle le management de 1’environnement. Les
grandes lignes seulement si vous permettez.

Qu’est ce que le développement durable, selon vous. (votre philosophie
coincide — elle la vision de votre entreprise en matiere de DD.

10. selon vous la responsabilité sociale est aussi le moyen pour les entreprises

de participer a la réalisation des objectifs de développement durable.

11.évaluer lI'impact de lI'engagement de Sonalgaz vis-a-vis de la responsabilité

sociale sur son image auprés des consommateurs Qualité du produit
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communication adéquate . . . etc /du personnel (salaires, conditions de
travail, formation, ceuvres sociales culture de I’entreprise. . . /la société
locale handicapés, associations sportives, culturelles, religieuses, sociales,
environnementales. . . . / I’Algérie : les grands événement, les catastrophes,
I’environement, la recherche scientifique, la reconciliation entre le sociale et
I’économique, la démocratie, le développement, la citoyenneté, la fierté . . .
(Sonatrach est la fierté de tout les algériens par exemple).

12.méme question pour sa responsabilité envers la société civile, sa

responsabilité envers la protection des consommateurs, sa responsabilité
envers I'éthique des affaires, et enfin sa responsabilité envers la protection de
I'environnement.

13.Selon vous qu’elle est I’hypothése la plus forte des deux hypothéses

suivantes:

-Les entreprises ne peuvent pas étre socialement responsables, mais sont
obligées de le prétendre pour acquérir un avantage concurrentiel et/ou
protéger leur image de marque.
-La responsabilité sociétale existe bel et bien, et [’entreprise peut étre
citoyenne et rentable a la fois.

14. Selon vous qu’elle est la différence entre “éthique” et “RSE”

15. Selon vous qu’elles sont les limites et les obstacles d'une meilleur pratiques
RSE dans votre entreprise.( avis personnel )

Selon L'approche par les parties prenantes qui s'inscrit dans la théorie de

l'agence qui représente l'entreprise comme un "nceud de contrats", implicites ou
explicites, qui régissent les relations internes (entre ses membres) et externes
(entre ceux-ci et les tiers). L'organisation apparait comme « le point focal d'un
processus contractuel complexe, par lequel les objectifs conflictuels des
individus atteignent I'équilibre. Est I’approche de sonalgaz dans I’élaboration
de sa stratégie de développement ?

16. Obstacles et limites de l'intégration de la RSE dans votre entreprise (SVP

essai d’évaluation dans le cadre du possible.)

17. Obstacles et limites Socio-environnementale
18. Est ce que vous considérez que Sonalgaz est une marque citoyenne ?
19.

Mexnci
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Evaluation des
prestations de service
au sein des Agences
Commerciales SDC

Questionnaire client

mmmmalamw
Fagence, aprés avoir accompli leurs démarches
Mmmlxm
méthodologiques (le rang 10°, 207, ==k

Nom de = DD b:) AN Jl/\

Nom de I'agence - ‘b\/“?-'\ A

ey
Les 013 17 a tous les
Clients qui se sont présentés & Pagence.

Date de 'enquéte / {‘-!o k(I/ - o 7
N° de folio client ou N* d"affaire§ 1o\ {3 040} Y2
(Références clients)

Sexe :M
Age: 1.2/
TR Asa o€

résidence =L
g e
I...'lnu....lhp.m-“ya-u

Rang

venus 4 Iagence)
IS
Py AN

Heure d’arrivée :
Heure de Départ :
S.tvieem(nb——-q-—):

1.
2.

F

®

X

10. Paiement de la facture le plus souvent

3. Les deux a la fois selon les circonstances

Qualite de !'accueil au sein de l'agence

AccueilfOrientation

11. Am*mmmmm
Md'ﬂnori-umbuwiecmmm

Aucunepersomme (0)1 2 3 4 ou plus

12. Estimez-vous que le service d'accueil vous a orienté

13.m"bﬁﬂ€m”&nm
vers (transféré vers) le service concerné est

Lou ]

14. MMMMMd’Mwm

Non

A Courtoie.or......| 0w | [ nen
148-El=w.dm....ij conemd
14C-Bien informé ............. o
14D- Respectueux du client. Oui
14E- Equitable......................

15. Comment avez-vous trouvé les locaux et le lieu d’attente
de "agence (une seule réponse)

16. Le mobilier de "agence vous I'avez trouvé confortabie

[~ ] [

- Que reprochez-vous le plus aux services offerts au sein
des agences

Le personnel et les services ne sont pas identifiés....____ [:]

[«]

Je ne lui rien.

epr
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Lorsque vous venez a I'agence pour régler votre
facture :

18. Le temps d’attente au niveau du guichet/caisse a été de

Moins d’un % heure. ..................
Entre % heure et % heure ............ D
Entre % heure et 01 heure ......... D
Plus d’une heure............................. D

19.umwdohmhpwrrﬂghrlu
clients (rendre essanfxact) :

A chaque fois m
Quelque fois seulement. D
Il ne rend jamais la petite monnaie....................... ‘:]

Lorsque vous venez a ’'agence pour faire une
reclamation :

21. Si oul, quel a été le motif de votre réclamation :

1. Les agents d’accueil ne m'ont pas bien D

accueilli

2. des erreurs dans la reléve (contestation D
de facture)

3. Ma demande de prestations
(branchement, pannes,...) n’a pas été I:I
prises en charge.

4. Onm’a coupé I'énergie D

5. Les coupures et les chutes de tension
fréquentes I:]

" demande d'informations par une lettre Gorite ou bien
mmmmmmrM't

muij Non ]

23. Si oul, combien de temps s’est écoulé avant d’obtenir

BB s i s ]

(I JORIR v i svsissssnsasmsnsnins D
CIOEAS JOMERTECCcisiisainivannmnninis D
(520 Jole o sii i D
QO3 Jonn. ..o casuissiinsinansonnsnein D

24. Estimez-vous que la décision (la solution proposée), qui
est prise par les agents commerciaux concernant votre
affaire,vous a convaincu et satisfait

0ui

25. Si la décision prise ne vous a pas satisfait, estce que
vous avez demandé a rencontrer le chef d’agence

I Oui 1 LNon1

26. Est-ce que la décision prise par le chef d’agence a été
favorable par rapport a vos attentes

Lo | [on ]

27. Quel a été le motif qui vous a poussé a demander de
rencontrer le chef d’agence :

1. Les agents d'accueil ne m'ont pas E:I
convaincu par la décision prise

2. ma demande de réclamations n’a pas été D
prise en charge

3. Ma demande de prestations
(branchement, travaux) n'a pas été
traitée

4. Je suis venu rencontrer le chef d’agence D
pour des raisons personnelles
5. Autres
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