
TENIR

Effetdemodepassé ,

lesréseauxsociauxrévèlentplusieursdésillusions

pour lesentreprisesquiselanceraientdans l

' aventure
à

l

'

aveuglette :

difficulté à canaliser l

'

intelligencecollective
, risquedebaisse

deproductivitédescollaborateurs
,

atteintes à la réputation
desamarque.. . autantdefaussesbonnes raisonspourabandonner

la transitionvers l

'

entreprise2.0 . Commepourtoutprojetstratégique ,

mieuxvautpourtantavoirunevisionclaire
,

connaître lesenjeux
et identifierlesécueils

;

bref
,

réfléchiravanttout !

Depuis le milieudesannées2000
,impossible d

'

échapperau
phénomène « 2.0 »

. Transparence ,

ouverture et intelligence
collectivesontdevenus lesmaîtresmotsde

l

'

entreprise colla-
borativepour le meilleur.. .

et pour le pire ! Cardans la préci-
pitation , beaucoup deleadersonttendance à adopterdesatti-
tudescontradictoires :

ils créentdesréseauxsociauxinternes
maisbloquent l

' accès à Facebookpouréviterquelesemployés
y perdentleurtemps ;prônent l

' ouverture et
le partagetouten

étantincapablesdestructurer l

'

intelligencecollective
;

invi-
tent leursclients à s' exprimermaisréagissentmalauxpropos
négatifs .

Résultat :lesréseauxsociauxdéçoivent . Pourtant
,

l

' heure n' estpas à l

' abandonmais à la réflexionpourbien
prendre lesrisquesliés à la transitionvers l

'

entreprise2.0
ieuxtirerpartidesopportunités naissantes.

Déjouezlespièges ,

saisissezlesopportunités !

D

'

aprèsLemédiahumain : dangers et opportunitésdesréseauxsociauxpour l

'

entreprise ,

deLudovicBOURSIN
et

Laetitia
PUYFAUCHER

;

« FiveSocialMediaLessonsforBusiness » deBradSHAW
(

BusinessWeek
, septembre2011

)

;

« Réalitéde
l

' utilisation
d

' Internetaubureau »

,

Olféo
,

2011 . « State of theMedia :TheSocialMediaReport - Q32011 »

(

Nielsen
,

automne
2011

)

;

« IncreaseYourCompany' s Productivity WithSocialMedia » deJeanne C . MEISTER
(

HarvardBusinessReview
, septembre

2011
)

. « We' re allmarketersnow » deTomFRENCH
,

LauraLABERGE et
PaulMAGILL

( McKinseyQuarterly , juillet2011
).

INTELLIGENCE COLLECTIVE...
SOUSCONDITONS

Lanotion d

'

intelligencecollective a rendu
populaire l

' idéeselonlaquellechacun
peutcréerdusavoirpour l

'

organisation et

le partageravecautrui .
Maisfairejaillir

cesavoireninternesupposeque l

'

entre-

priseencourage la démocratiedes
idées.. . sanstomberdanssesexcès.

? Adoptezunedémarchecohérente

i

\

Risque d

' inutilité : la missiondesréseaux
"

\ sociaux n'
a pasétéclairementdéfinie . L

' effetde
modepassé ,

lescollaborateursdésertentcesréseaux
internesparcequepersonne n' enperçoit l

' utilité.

L

'

intelligencecollectivenesedécrètepas .
Surlesréseaux

sociauxinterneselledoitêtrecanaliséeparunmanagement
cohérent

.LaplateformeGrowWall
,

lancéepar
PriceWaterhouseCoopers ,

enest
le parfaitexemple .Ce

réseausocialinternereposesurunprincipesimple : « Les
consultantsnesaventpastoujoursqu' ils nesaventpas . »

L

'

enjeupourPwCestdoncdefournirunoutilpermettantaux
collaborateurs deproposerspontanémentleuraidesurles

" Favorisez l

'

adoptiondesréseauxsociaux internes : amorcez la pompeenproposantdescontenusquiencouragent à

la participation ; réorganisez et archivez l

'

intelligenceproduitecollectivement.

* Facilitez la gestionde
l

' information et luttercontre la surchauffe : priorisez lesvecteurs decommunication pouraidervos
collaborateurs à s' orienterdans la junglede

l

' information.

" Gérezla réputationdevotremarquecorporatesurlesréseauxpublics : faitesconfianceaudiscernementdevos
collaborateurs

; répondezsystématiquementauxcritiquesdevosclientspourlesfidéliser.
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Siteslesplusvisitésaubureau

Blogs ,

forums
,

réseauxsociaux
,

mail et chat

Sexe

Téléchargements ,

streaming , partage

Commerce enligne

Médias
,

actualités

dossiersencours . Aujourd ' hui
,

cesontplusde20000
conversationsquiontétéouvertessur la plateforme interne.

Pourquoiuntelsuccès ? Parceque le réseau s' inscritdans
unedémarchestratégiquequipartde l

' identification d

'

un

problèmepropreaumilieuduconseil
(

lesconsultants
,plutôt

jeunes ,

onttendance à nepasdemander d

' aidepournepas
passerpourinaptes )

et proposede le
résoudregrâce à un

systèmed

' offrespontanéedesacontribution .Leréseau
social n' estqu' unoutilauservice d

'

uneambitionglobalede
collaboration.

Équilibrezcontrôle et

liberté d

'

expression

r

Risquededispersion : soit le contrôledes
" débatsestinsuffisant et

lesdiscussions dégé-
nèrentrapidement ,

soit il esttropimportant et lescol-
laborateurs n' osentplus s' exprimer.

Réunissez plusieursindividusderrièredesclaviers et vous
n' êtespas l

' abridedébatsstériles
,

d

'

échangesimproductifs ,

voireinjurieux . Choisissezdemodérer
,

enamontde la publi-
cation

,

toutcequiestpostésur le réseauinterne et vous
découragerez la participation . Entrecesdeuxextrêmes

,

le

justemilieuconsiste à modérer leséchangesexpost ,

touten
ayantprissoindedéfinirlesrègles d

' utilisation
:

Rappeler la loi : unebonneutilisationdesréseauxsociaux
commencepar le respectde la loi .

Lescommentaires à
carac-

tèreinjurieux ,

diffamatoires et
racistes n'

y

ontpasleurplace.
Fixerdeslimitespropres à votreculture : pourprivilégier le

débattoutenrespectant lesindividus
,

certainssujetspeu-
ventparfaitementêtreproscrits ( politiques , religieux... ).

Autres

Loisirs
( voyages ,

cinéma
)

Source :
« Réalitéde l

' utilisation d

' Internetaubureau » étudeOlféo
,

2011.

UNMANAGEMENT
QUISETRANSFORME

Autonomie
, responsabilisation ,management

participatif.. . despratiques à la modequise
heurtentpourtant à l

'

épreuveduréel.

Alliezconfiance et contrôle

I

Risquedeprocrastination : une
" étudemenéeen2010par le

cabinetdeconseilOlféomontreque
lessalariés françaispassentprès d

' une

heureparjouraubureau à surfersur le

Web à
desfinspersonnelles (

soit63%%

dutempstotalpassésurInternet
).

LecabinetanglaisMorseévaluaiten
2009 le coûtdesréseaux sociaux à environ

1

,3

milliardsdedollarsparanpourles
entreprisesbritanniquesl . Solutiondefaci-
lité :

interdire l

' accès à Facebook et
Twitter

depuis lesordinateursde l

'

entreprise.. .
inef-

ficace ! Nonseulementlesastucespermet-
tantdecontourner lesprotectionsmisesen

placeparlesDSIpullulentsur le Web
,

maisavecuneouver-
turecroissantedesfonctionsdel

'

entreprisesur l

' extérieur

(

recrutementviaFacebookpourlesRH
,campagnedepub

viralespour lesmarketteurs...
)

,

certainespopulationsnepeu-
ventpasfaire l

' économie d

' untravaildeveillesurces
réseaux . Rôledesmanagersdanscecontexte

:responsabili-
serleurséquipes et développeruneévaluationbaséesurles
résultats et nonpassurlesmoyens d

'

y
parvenir.

Ni Catalysez l

' information
, Risquedesurcharge informationnelle : le

faitde
A

supprimerprogressivement le modedecommu-
nicationverticalauprofit d

'

échangeshorizontaux rend
la compréhension et

la hiérarchisation de l

' information

difficiles.

En2009
,

JonathanSpira ,

CEGducabinetaméricainBasex
,

évaluait à 900milliardsdedollars le coûtpour l

' économieaméri-
cainede« l

'

indigestion informationnelle »2
. Anxiété

,incapacité à

prendredesdécisions
,

attentionréduite
,

difficultés à
mémori-

ser.. .lessymptômessontnombreux . Enjeupourlesdécideurs :

nepassuperposer lesmoyensdecommunication
,

maisfairedes
choix ! Pourquelescollaborateurs apprennent à prioriser l

' infor-

mation
,

le management doitcommencerparapprendre à prioriser
lesmoyensdecommunication .

C' est la démarchemiseenplace
parThierryBreton

,

à la tête d

' AtosOrigin .
Enfévrier2011

,

il lan-

çait le plan « zéroemaileninterne d

'

ici troisans »

. Objectif :

substituerprogressivementmessagerie instantanée
,

visioconfé-
rence et réseausociauxaux200emailsque s' envoienten
moyennechaque jourles49000collaborateursdugroupe.
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WEB2.0
1111111

UNEENTREPRISEOUVERTE

Uncollaborateurquidénigresonmanagersursonblog ,

un
groupeFacebookcréépardesclientsmécontents...

L

' informationcirculedésormais libremententre l

'

entreprise et

sonenvironnement . Pour le meilleur et pour le pire.

Misezsur
le discernementdescollaborateurs

Risquecollaborateurs
: chaquecollaborateur

devientuncommuniquantpotentielpourson
entreprise .Lamoindreopinionpostéesurunréseau
socialexternepeutêtrepréjudiciable à l

'

imagede l

' entre-

prisequi l

'

emploie.

Unpetittoursur le sitenotetonentreprise.com et vous
serezpeut-êtresurprisdesavoircequiseditsurvotreentre-
prise .

« Usine à viande
,

à fuirabsolument ! Aucunrespectdu
salarié »

,

« Méthodesdemanagementsectaires » sont
quelques-unsdesqualificatifspostésanonymementpourpré-
senterdesentreprises qui ,

elles
,

sontnommésexplicitement.
Commentêtretolérantsanstomberdans le traversdu
laxisme ? Mettredesgarde-fous ,

surveiller cequ' il
s'

y

dit et

faireconfianceaudiscernementdesescollaborateurs sont
sansdoutelesmeilleuressolutions .LegroupeFrance
Télévisionspubliaitparexemple le 19septembre2011sa
chartedesréseauxsociaux .Undocumentdont l

'

objectifest
«

d

'

accompagner et deresponsabiliserlescollaborateurs dans
l

' utilisationdesréseauxsociaux
,

enayantconscience de l

' im-

pactdeleurspropossur le Web . »

Cycle d

'

adoption
d

' unetechnologie
Pourfavoriser l

'

adoptiondesréseauxsociaux
,

lesknowledge
managersdoiventconcentrerleurseffortspendantlesdeux
premières phasesdu « HypeCycle » deGartner . Objectifs :

1

)

amorcer la pompeenproposantdescontenusqui
encouragent à la participation ;

2

) réorganiser et archiver
l

'

intelligenceproduitecollectivement.

MIZfttmg=

"0.1

Apparition
de

la

technologie

Pic

d

'

adoption

Phasededésillusion

Réappropriation

18 " BusINEssdigest " N?220 " OCTOBRE2011

Palier

deproductivité

Source : « UnderstandingGartner' s HypeCycles »

,

Gartner
, juin2008.

? Écoutezvosclients
,

surtout s' ils sontmécontents !

Risqueclients : lesavisconsosurInternet
. seraient le premierdéclencheur d

' achatpour
91%%desinternautes3.

Lesavisnégatifs : risquepourlesmarques ,

maiségalement
opportunité derenforcer la confiancedesclients . Enjuinder-
nier

,

PetitBateauétaitvictime d

'

unepolémique faisantsuite
aulancement d

' unelignedebodyspourenfants .Unrose
,

pourpetitefille
,

affichaitlesadjectifs « jolie ,

têtue
, rigolote ,

douce.. .

» tandisquesonpendantmasculin
,

forcémentbleu
,

annonçait « courageux ,

fort
,

fier
,

rusé.. .

»

.Jugéssexistes
,

un
tollédecommentaires estapparusur la pageFacebookdu
groupepourraillercesbodys .Lamarquea alorsdécidéde
créerunespaceréservépourdébattresurlesquestionsde
sexisme .Unsuccès :unmoisplustard

,

la pageFacebook
PetitBateaucomptait 2 000fanssupplémentaires !

Avistruqués :
la faussebonneidée

!

Envie d

' investirdansdescampagnesvisant à posterdes
avispositifssurvosproduits ( comptezunpeumoins
de 4 000 - pour la rédactionde250commentaires

élogieux
*

)

? Gareà l

'

impactsurvotreréputation si le pot
auxrosesestdécouvert .Sansparlerdurisquelégal :

enFrance
,

la DGGCCRFrappellequecettepratique
commerciale trompeuseestpassiblededeuxansdeprison
et

de187500euros d

' amende.
* Source : « Comment desentreprisesfrançaisesfabriquent
et vendentdefauxavissur le Net » deGeoffreyLeGuilcher

(
Leslnrocks

, juillet2011
).

Depuisquelquesannéesunenouvelle fonctionémerge : le

communitymanager . Maistantôtcommuniquants ,journalistes ,

chargésdesrelationspubliques ,responsables clientsouRH
,

ces
piliersdesentreprise2.0nedisposentquasiment d

' aucune for-
mation ! Fin2010

,JacquesFroissant
,

fondateurde l

'

agencede
recrutement innovantAltaïde

,

estimaitainsiqu' il n'

y

enavait
pasplusde300sur le marchéfrançais4 . Résultat : leurmission
estgénéralementconfiée à desagencesexternesquimaîtrisent
mallesgrandsenjeuxculturelsdeleurclientou à descollabora-
teurs

( généralementdescommunicants
) qui n' ont ni l

' envie
,

ni

la connaissancesuffisantepouranimerdescommunautés2.0.
Heureusement

,

desbusinessschoolsanticipentdéjàcebesoin
et unepremièregénérationdecommunitymanagersformésest
sur le point d

' entrersur le marchédutravail.

1 . « Employeescostbusiness1.3billion in personalsocial

Networking » deDavidWoods
,

HRMagazine ,

octobre2009.
2 .

« Information Overload :Now$900Billion - What is Your

Organization' s Exposure? » deJonathanSpira ,

Basex
,

décembre 2009.
3

.
« Lesavisconsommateurs :élémentsessentielsdans l

' acte

d

'

achat »

,

Miwin
,

été2011.
4 . « Community manager » deMarineRelinger ,Capital ,

décembre

2010.
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