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                La mise en place d’un réseau social d’entreprise (RSE) permet aux employés,
                    aux dirigeants, et aux prestataires externes d’échanger sur l’activité de
                    l’entreprise pour progresser plus vite et plus efficacement, engageant ainsi une
                    transformation du management traditionnel.
            

            
                Comment convaincre sa direction d’installer un RSE ? Comment l’animer ?
                    Quelles sont les bonnes pratiques à adopter, les erreurs à ne pas commettre ?
                    Anthony Poncier apporte aux 101 questions qui se posent lors du choix, de
                    l’installation, et de la gouvernance d’un RSE des réponses précises,
                    argumentées, illustrées de schémas simples, suivant un ordre progressif, pour
                    accompagner le lecteur dans sa découverte de ce nouvel outil.
            

            
                 
            

            
                Les témoignages de Frédéric Charles (Lyonnaise des eaux), Pascale Leclercq
                    (MMA), et Jean-Marc Goachet (ARCES, MINES ParisTech), qui transmettent leur
                    expérience dans la mise en place des RSE, viennent compléter ces conseils et
                    explications.
            

            
                 
            

            
                Anthony Poncier
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                Titulaire d’un PhD et d’un master en management stratégique et
                    d’intelligence économique, Anthony Poncier est directeur et consultant en
                    management et entreprise 2.0 chez Lecko. Conférencier
                    et blogueur reconnu sur ces thèmes, il publie aussi régulièrement des
                    articles sur des médias online et offline.
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                Préface
            

            
                Les innovations technologiques naissent souvent au sein des
                    entreprises avant de se retrouver, dans un deuxième temps, au domicile de
                    chacun.

                 

                Dans les technologies de l’information en particulier, des produits
                    et services comme l’ordinateur et le mail ont d’abord connu des usages
                    professionnels avant de devenir des outils personnels.

                 

                Or, une révolution majeure est apparue depuis peu : la sphère privée
                    tend à adopter plus vite les technologies et les codes de ses applications Web
                    2.0. L’essentiel de cette révolution n’est d’ailleurs pas technologique mais
                    culturel.

                 

                L’explosion des réseaux sociaux, à l’évidence, est avant tout un
                    phénomène sociologique qui bouscule les modes de consommation et plus largement
                    les systèmes relationnels.

                 

                Ce phénomène était, jusqu’à récemment, l’affaire d’une génération
                    dite Y, et finalement peu ou mal intégrée dans le monde professionnel. Or, cette
                    génération Y, de plus en plus présente, ne supportera pas longtemps de ne pas
                    retrouver au travail les technologies qui régissent son mode de vie
                    extraprofessionnel.

                 

                Les bénéfices pour l’entreprise sont doubles :

                
                    
                        • Une
                            plus grande fluidité et efficacité dans le mode relationnel auprès des
                            différentes parties prenantes, à commencer par les clients et les
                            collaborateurs.

                    

                    
                        • L’opportunité d’attirer et de fidéliser les meilleurs
                            talents, sensibles à cette continuité dans la gestion de leur vie
                            personnelle et professionnelle.

                    

                

                101 questions se posent alors, d’ordre stratégique ou pratique, pour
                    mettre en place ou développer les réseaux sociaux en entreprise…

                  



                Stéphane Roussel – 26 octobre 2011

                Directeur des Ressources Humaines – Vivendi
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Pourquoi ce livre ?
Les réseaux sociaux d’entreprise sont de plus en plus à la mode. Est-ce suffisant pour se lancer dans l’aventure ? Certainement pas. Comme pour tout projet, il y a des questions à se poser, des problématiques à résoudre, un ou plusieurs chemins à suivre.
 
Avec l’explosion de ce secteur, il y aura de plus en plus de cabinets de consultants sur ce créneau. De plus en plus de solutions qui vont, ou pas, répondre à vos besoins. De plus en plus de directions vont vous demander de gérer ce type de projet dans votre organisation, que ce soit pertinent ou pas. Car un réseau social d’entreprise n’est pas LA solution à toutes vos problématiques d’organisation. Quel que soit votre a priori sur le sujet, cet ouvrage a pour but de vous éclairer, en vous en proposant 101 réponses aux 101 questions qu’il convient de se poser.
 
Si vous pensez que la mise en réseau de vos collaborateurs est un vrai plus pour votre organisation mais que vos managers font la sourde oreille, car le changement les inquiète, vous trouverez dans ce livre les meilleurs arguments pour les convaincre de vous suivre dans cette aventure.
 
Plus simplement, si vous avez le sentiment que de nouvelles formes d’organisation peuvent être un plus pour votre entreprise et si vous souhaitez vous informer sur ce « phénomène » afin de juger s’il répond à votre besoin, ce livre vous permettra de comprendre les enjeux des RSE.
 
Le but de cet ouvrage est de vous aider à juger de la viabilité de votre projet, et de vous accompagner dans sa réalisation. Avec un système de questions-réponses concises et efficaces, cette boîte à outils guidera vos premiers pas dans le monde des réseaux sociaux d’entreprise. Ensuite… à vous de jouer !
 
On dit que les réseaux sociaux reposent sur la conversation : c’est le style qu’adoptera ce livre, une conversation entre vous et moi pour vous simplifier la vie, comme les réseaux sociaux d’entreprise. En espérant que cet ouvrage vous donne envie de conduire ce type de projet et vous facilite son appropriation et son exécution.
 
Bonne lecture.

2
Comment utiliser ce livre ?
Ce livre a été conçu pour être utilisé de différentes façons. Bien sûr, comme n’importe quel ouvrage, vous pouvez le lire en commençant par le début. Le déroulé se veut logique : nous commencerons par la maîtrise des notions de base sur la philosophie, les fonctionnalités et les usages liés au RSE. Viendront ensuite les questions pratiques, concernant votre « capacité » à vous lancer, ainsi que les problématiques à résoudre pour pouvoir mettre en place un réseau social : la sélection de l’outil en fonction de vos besoins et les transformations que cela peut générer, afin de préparer votre organisation en conséquence. Les dernières questions concernent la phase de déploiement du RSE et son animation au quotidien. À la fin du livre, les témoignages de Frédéric Charles1, Pascale Leclercq2 et Jean-Marc Goachet3 vous permettront de bénéficier de points de vue différents sur le développement et l’utilisation des RSE.
 
Ce découpage thématique vous permettra d’utiliser cet ouvrage comme une véritable boîte à outils, d’aller à l’essentiel, et de trouver rapidement les réponses à vos questions sans devoir nécessairement le lire dans son intégralité.



        
            
                 
            

            
                1. Frédéric
                        Charles est responsable de la stratégie et de la gouvernance à la
                    direction des systèmes d’information de Lyonnaise des Eaux (Suez Environnement).
                    Voir son témoignage p. 242.

            
            
            
                2. Pascale
                        Leclerq est directrice de la planification stratégique et présidente de
                    Voir son témoignage p. 246.

            
            
            
                3. Jean-Marc Goachet est membre du bureau de l’ARCES, animateur du RSE, en
                    charge de la communication numérique et scientifique à MINES ParisTech (École
                    des mines de Paris). Voir son témoignage p. 249.

            
            
        
    Maîtriser les notions de base
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Qu’est-ce que le Web 2.0 ?
L’expression « Web 2.0 », utilisée par Dale Dougherty1 en 2003 et popularisée par Tim O’Reilly2 dans son article « What Is Web 2.03 », était destinée à souligner une évolution du Web, comme pour un logiciel passant à une version supérieure. À l’époque du Web 1.0, les entreprises produisaient du contenu, et les internautes étaient de simples spectateurs, un peu comme pour la télévision. Avec le Web 2.0, les internautes ont pu devenir eux aussi producteurs de contenus et interagir les uns avec les autres, notamment grâce aux nouveaux outils, qui se sont simplifiés et démocratisés. Depuis, « 2.0 » est utilisé comme un terme générique applicable à d’autres domaines. On ne peut pas en donner une définition unique, mais on retrouve des caractéristiques communes dans les explications développées par Tim O’Reilly et Dale Dougherty, qui ont eux-mêmes préféré donner des exemples et produire une cartographie, devenue célèbre depuis, plutôt qu’une définition rigide.
Autour de cette cartographie4 vont apparaître les principes qui caractérisent le Web 2.0 :
• Le Web n’est plus une simple collection de sites Web, mais une véritable plate-forme de services et d’applications accessibles depuis tous les ordinateurs connectés.

• Les utilisateurs sont au centre, génèrent du contenu qui va pouvoir être repris et diffusé par tous (licence Creative Commons5), et participent activement à enrichir le Web.

• L’intelligence collective se développe grâce à l’effet réseau et aux différents outils qui sont mis à disposition des internautes.

• Les technologies évoluent avec des interfaces simples, interactives et légères, et ce de manière permanente (version bêta6).




        
            
                 
            

            
                1. http://en.wikipedia.org/wiki/Dale_Dougherty.

            
            
            
                2. http://fr.wikipedia.org/wiki/Tim_O%27Reilly.

            
            
            
                3. http://oreilly.com/pub/a/web2/archive/what-isweb-20.html?page=1.

            
            
            
                4. http://oreilly.com/pub/a/web2/archive/what-isweb-20.html?page=1.

            
            
            
                5. http://fr.creativecommons.org/.

            
            
            
                6. Ces logiciels ne sont
                    jamais totalement finis et les utilisateurs les font évoluer de manière continue
                    en faisant remonter leurs remarques.
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Que sont les médias sociaux ?
Les médias sociaux sont l’ensemble des technologies du Web 2.0 qui vont permettre la création, l’échange, l’enrichissement des contenus générés par les utilisateurs. Ces outils en ligne permettent à tout un chacun de créer de l’intelligence collective et de produire de manière collaborative. Ces outils incarnent à tel point le Web 2.0 que beaucoup d’entreprises, lorsqu’elles souhaitent mettre en place du collaboratif, parlent d’abord de ces outils, avant de parler de leurs besoins, mais nous y reviendrons plus tard. Il va être difficile de faire une liste exhaustive, aussi celle-ci ne retiendra que les principaux outils.
• Les flux RSS (Real Simple Syndication) sont un fil d’information que l’on peut lire à l’aide d’une application prévue à cet effet. Il permet de savoir quand une mise à jour est effectuée sur un média en diffusant son contenu.

• Les blogs, qui ont commencé à se développer au début des années 2000, sont un espace où l’on peut publier une suite d’articles de manière chronologique. Facilement mis en forme, ils permettent d’avoir un site Web personnel pour pouvoir s’exprimer. Ces publications sont classées afin de pouvoir être consultées de manière transversale et peuvent être commentées par les lecteurs.

• Les wikis permettent de créer une page Web de manière collective et sont donc le résultat d’une écriture collaborative. Chaque contributeur qui a des droits sur la page/ document peut le faire évoluer, le corriger, le compléter. Chacun peut ainsi voir qui a effectué des modifications, quand et revenir sur une version antérieure.

• Les réseaux sociaux peuvent être professionnels ou plus personnels. Il s’agit le plus souvent d’un service permettant, au minimum, d’avoir un profil détaillé (à l’accès contrôlé) et de tisser des liens avec les autres. Avec le temps, les réseaux sociaux offrent de plus en plus de services, dépassant la simple fonctionnalité d’annuaire social et de mise en relation.

• Les plates-formes de partage de contenus ou d’informations permettent de poster des vidéos, des documents écrits, des photos, de la musique, des liens, tous types de contenus qui peuvent alors être commentés, et notés.

• Le micro-blogging, dernier né de la famille des médias sociaux, permet de produire des messages courts (140 caractères maximum) à caractère public ou privé pour ceux qui vont s’abonner à votre fil de messages. Cela peut sembler court et inutile mais c’est l’un des médias qui crée le plus de proximité en termes d’échange et de partage entre les internautes. Le service de micro-blogging le plus connu est Twitter.
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Qu’est-ce qu’un réseau social ?
Les réseaux sociaux existent depuis qu’il y a des individus et des groupes, mais cette notion a été utilisée pour la première fois dans les années 1950 à l’école de Manchester1, autour d’un projet d’urbanisation avec John A. Barnes. L’idée principale est que nous évoluons au sein de groupes, que chaque individu représente un nœud, et que les interactions entre ces individus produisent du lien. Ces nœuds et liens, qui se font, se défont et se multiplient, créent un réseau d’individus, qui est donc « social » et qui évolue en permanence. Par la suite, ce concept sera utilisé pour analyser de nombreuses problématiques en sciences sociales.
 
Wikipédia donne cette définition du réseau social : « Un réseau social est un ensemble d’identités sociales telles que des individus ou encore des organisations reliées entre elles par des liens créés lors des interactions sociales. Il se représente par une structure ou une forme dynamique d’un groupement social… Un réseau social représente une structure sociale dynamique se modélisant par des sommets. Les sommets désignent généralement des gens et/ou des organisations reliés entre eux par des interactions sociales2. »
 
Le centre du réseau social est donc avant tout l’individu et non le contenu, même si les interactions sont liées aux contenus que vont produire ces individus sur ces réseaux sociaux sur Internet : le contenu incluant aussi les conversations, la mise à jour du statut3 ou du profil. Le premier « site social » sur Internet est apparu aux États-Unis en 1995 : il s’agit de Match.com, un site de rencontres.
 
Autour de ces réseaux sociaux, quelques théories ont vu le jour : tout d’abord l’idée du « petit monde », ou le fait que « chacun puisse être relié à n’importe quel autre individu par une courte chaîne de relations sociales4 ». Cette idée a abouti au concept de « 6 degrés de séparation » et à la création du premier réseau social, en 1997 : 6degrees.com.
 
Un dernier concept, celui du nombre de Dunbar5, développé en 1993, montre qu’un individu ne peut pas entretenir plus de 150 relations « réelles » avec ses proches, ce qui amène à s’interroger sur la pertinence du nombre « d’amis » ou de contacts que chacun a sur les réseaux sociaux. Cela conduit tout naturellement à la notion de liens faibles (amis de nos amis) et liens forts (famille et amis). Mais ce qu’il faut retenir, c’est que vos liens faibles sont tout aussi importants, voire plus importants dans le cadre d’un réseau social, qui est celui de la mise en relation.


        
            
                 
            

            
                1. École de pensée sur
                    l’anthropologie fondée par Max Gluckman dans le cadre de l’institut
                    Rhodes-Livingstone et dont les travaux sont principalement centrés sur l’Afrique
                    centrale. Dans ce cadre, les travaux de Barnes se sont déroulés en Zambie.

            
            
            
                2. http://fr.wikipedia.org/wiki/R%C3%A9seau_social.

            
            
            
                3. Le statut sur un réseau
                    social est l’espace dédié pour partager avec son réseau une information, une
                    action, une pensée…

            
            
            
                4. http://fr.wikipedia.org/wiki%C3%89tude_du_petit_monde.

            
            
            
                5. Dunbar R. : « Theory of
                    the mind and the evolution language », dans Hutford, Studdert-Kennedy and
                    Knight, Approach to the Evolution of Language, p. 92‑110,
                    Cambridge, Cambridge University Press.
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Qu’est-ce qu’un réseau social personnel ou grand public ?
Les réseaux sociaux personnels ou grand public s’adressent au plus grand nombre et en particulier aux individus. Ils vous permettent de garder le contact avec vos « connaissances » et d’échanger avec elles. Vous allez pouvoir mettre en avant ce que vous êtes en train de faire, parler de vos goûts, de vos opinions, vous dévoiler autant que vous le souhaitez. Vous allez également pouvoir partager des photos, des vidéos, et d’autres types de contenus. Le plus connu et le plus important de ces réseaux sociaux grand public est Facebook.
 
Au regard de ce que vous partagez, la question de la vie privée et de la protection des données personnelles est primordiale sur ce type de site et donne régulièrement lieu à des passes d’armes entre les défenseurs du respect de la vie privée et les entreprises commerciales qui gèrent ce type de plates-formes. Cette question s’oppose au « graal » des réseaux sociaux, le graphe social. Mark Zuckerberg, le fondateur de Facebook, explique que le graphe social représente l’ensemble des relations de toutes les personnes dans le monde. Le cartographier permet donc de voir quelles sont nos relations et leur degré de proximité, quels types de relations nous entretenons avec elles…
 
Cette question va plus loin que les réseaux sociaux puisqu’elle vise à enregistrer chacune de nos traces numériques. Chacun tente donc de maîtriser ce graphe social à des fins commerciales. Il s’agit de pouvoir fournir à l’internaute quand il navigue sur Internet des résultats ou des informations en fonction de ce fameux graphe. Ceux-ci doivent correspondre au mieux à nos besoins, doivent être les plus pertinents possibles. À la clé, bien entendu, des messages publicitaires ciblés, des annonces contextualisées, des recommandations personnalisées.
 
Pour ces raisons, les entreprises sont de plus en plus présentes sur les réseaux sociaux à caractère personnel ou grand public, les rendant de moins en moins personnels et de plus en plus commerciaux.

7
réseau social professionnel ?
Un réseau social professionnel s’adresse lui aussi à un large public mais plutôt dans un cadre professionnel. Les deux éditeurs les plus connus en France sont LinkedIn et Viadeo. Les principaux services qu’offrent ces plates-formes visent à favoriser l’accroissement de sa notoriété professionnelle à travers les informations communiquées sur son profil : nom, poste actuel, texte de présentation, descriptif de son parcours professionnel, de ses études et de ses centres d’intérêts. Véritables CV en ligne, ces réseaux sociaux professionnels permettent également aux internautes de se recommander entre eux.
 
Plus qu’une simple CVthèque, un réseau social professionnel vous permet de développer un réseau de contacts, professionnels ou estudiantins, de trouver des informations sur l’entreprise qui vous intéresse, un contact interne pour vous aider dans votre recrutement ou votre action commerciale vers une organisation… Vous allez pouvoir agréger des contenus externes, comme les publications de votre blog, et ainsi démontrer votre expertise, adhérer à des groupes thématiques où vous allez pouvoir échanger, relayer de l’information, vous faire connaître, et comme le promettent ces éditeurs, trouver des opportunités professionnelles et vous faire « chasser ». Le système de messagerie privée vous permettra de passer d’une relation collective et publique à un dialogue individuel et privilégié.
 
De par leur caractère professionnel, ces réseaux sociaux s’adressent aux entreprises qui vont pouvoir trouver des clients, des partenaires, des fournisseurs et, plus largement, des experts avec qui elles vont pouvoir entrer en contact, sous la forme d’une mission, d’une offre d’emploi temporaire ou d’un recrutement en CDI.
 
Enfin, les réseaux sociaux professionnels permettent de monter des groupes publics, privés ou secrets. On trouve de plus en plus de groupes liés à une seule et même entreprise. Les salariés, ne trouvant pas les outils de réseaux sociaux en interne pour travailler efficacement et de manière collaborative, ont recours à ces outils externes. Bien souvent, leur propre société l’ignore ou n’a pas de politique officielle sur ce sujet.
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