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Collaboration et
transformation vont
de pair

Aucune organisation, quel que soit son secteur d’activité ou sa taille, ne peut échapper
durablement a la révolution digitale et donc a sa propre transformation digitale. Certaines
entreprises, généralement les plus exposées, ont déja pris la question a bras le corps.

Les groupes AccorHotels, Axa, Orange et Schneider Electric sortent du lot par 'ampleur et la
profondeur des actions engagées. Méme s'ils ne font pas face aux mémes défis ni aux mémes
urgences, ils se retrouvent sur plusieurs points. Le développement de la collaboration figure
parmi leurs priorités communes.

Pour lélectricien Schneider Electric, elle constitue méme 'un des trois axes stratégiques
de sa transformation numérique au méme titre que la rénovation de la relation client et
le développement de nouvelles offres, comme le soulignait sa directrice générale France
Christel Heydemann en mai 2017.
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La transformation digitale est 'affaire
de tous

Ces quatre géants s’appuient sur un réseau social - une des briques de base de leur dispositif
collaboratif - qu’ils ont déployé entre 2010 et 2013. La phase de découverte et d’exploration
des usages laisse aujourd’hui la place a un enjeu de collaboration généralisée.

Comme le rappelle Francois-Régis Martin, Chief Digital Officer de BNP Paribas Leasing
Solutions, « il N’y a pas de transformation digitale possible si on n’embarque pas toute
Pentreprise ». Le spécialiste du financement et de la location d’équipements professionnels
mene de front la rénovation des pratiques de travail des 3.200 collaborateurs, avec la
digitalisation des opérations et le développement d’applications commerciales mobiles.

Le premier chantier, le plus avancé, sert les deux autres. Transformer les ventes, par exemple,
suppose d’avoir embarqué les commerciaux, les avoir fait monter en compétences sur le
digital, leur avoir donné les moyens de réagir plus rapidement aux demandes de clients de
plus en plus informés, exigeants et pressés. Il en va de méme pour les interlocuteurs internes
des commerciaux dans l’entreprise.

L'intelligence collective : ca marche!

Par sa capacité a fédérer tous les collaborateurs
et a organiser le travail en équipe, le réseau social
permet de mobiliser lintelligence collective et
rendre Uentreprise plus réactive. Et ca marche !
Cela s’illustre dans de multiples domaines et tout
particulierement a travers quelques scénarios clés.

La réponse aux appels d’offres est 'un d’eux.

Des entreprises ont remporté des contrats parce
qu’elles ont réussi a dénicher une compétence
rare dans une filiale éloignée, a consolider dans
une communauté en ligne une information client
jusqu’alors éparpillée entre plusieurs services ou
a faciliter la coordination de différents corps de
métiers pour batir une proposition globale.
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Toutes les entreprises peuventy
trouver leur compte

Le partage en ligne de ressources et de bonnes pratiques, commerciales ou autres, est un
enjeu commun a des entreprises de toute taille, en particulier lorsque les équipes sont
dispersées géographiquement.

Chez In Extenso, groupe d’expertise comptable regroupant 220 agences, un cabinet a pu
satisfaire la demande d’un client qui montait une compagnie de taxis. Il a posté une demande
de business model sur le réseau social et obtenu quatre réponses en retour. Méme si nombre
d’entreprises ont vécu des histoires semblables, celle-ci a toutefois une saveur particuliére.

En effet, la profession comptable, comme d’autres tres réglementées, n’est pas la plus
prompte a s’'emparer des outils digitaux. Pour son directeur marketing associé, “c’est d’abord
l’usage qui fait le changement”. Autrement dit, si les utilisateurs y trouvent leur compte,
ils modifient leurs pratiques.

En quéte d’agilité organisationnelle

Le réseau social et les communautés métiers qu’il héberge concourent a faire évoluer
l'organisation, les modes de management et les processus afin de gagner en agilité, objectif
affiché de nombreuses entreprises pour s’adapter a des conditions de marché qui évoluent
trés vite. « L'agilité, c’est avant tout un état d’esprit et elle s’acquiert dans l’action collective »,
affirme Nicolas Malaquin, directeur de l'innovation et de la transformation du PMU. Ses
grands principes, mis en pratique par les équipes informatiques, sont transposables dans
toutes les activités de l’entreprise.

Les ressources humaines sont concernées a plusieurs chefs. En premier lieu par les rigidités
du process de recrutement, qui sont un des freins a la transformation. Cela s'illustre des
le départ du projet au moment de nommer un Chief Digital Officer et de constituer une
équipe pour l’entourer. “Le processus prend entre 1 a 1 an Y2 dans un grand groupe”, constate
Emmanuel Vivier, cofondateur du Hublnstitute et co-auteur du guide de la transformation
digitale. “Cette lourdeur est tout aussi pénalisante par la suite, lorsque le recrutement vise des
talents trés convoités : développeurs web, data scientists, spécialistes marketing...”

Certes, leréseau socialnejoue pasunroledirect dans le recrutement, méme sides expériences
ont été menées pour mettre en relation directe les candidats avec des opérationnels qui
témoignent de la richesse de leur métier. Cependant il apparalt comme un argument au
service de la marque employeur et il facilite par la suite ’intégration des recrues, comme
le prouve la généralisation des communautés d’onboarding.

LIVRE BLANC www.talkspirit.com 6



https://www.talkspirit.com/?utm_source=whitepaper&utm_medium=lien-footer&utm_campaign=white-paper-rse-collab
http://bit.ly/2nTuj1q

Lutter contre les peurs et le
désengagement

Siellen’est pas (oumal) accompagnée, latransformation digitale (et les changements qu’elle
induit) fait surgir des peurs aupres de franges de collaborateurs qui se sentent dépassées et
remises en cause.

Cespeurssontexacerbées aumomentde latransformation et nourrissent un désengagement
en constante progression depuis dix ans. En 2018, I’étude annuelle “Santé et bien-étre des
salariés” de Malakoff Médéric révélait qu’au sein du secteur privé, 1 salarié sur 5 estimait
ne faire que de la présence au travail, découragé par le poids du management, l'excés de
procédures, I'absence de reconnaissance et 'incompréhension des changements en cours.

Le réseau social n’est évidemment pas la réponse magique a tous ces maux, mais c’est un outil
au service de la cohésion sociale qui permet de retisser des liens avec les salariés. Orange en
avait fait une priorité au début d’une transformation douloureuse, d’autres grands groupes
pris dans une tourmente similaire ont évidemment suivi la méme voie. Avec un impact visible
sur le maintien d’une relation de confiance entre les collaborateurs et I’entreprise.

LIVRE BLANC www.talkspirit.com 7



https://www.talkspirit.com/?utm_source=whitepaper&utm_medium=lien-footer&utm_campaign=white-paper-rse-collab
http://bit.ly/2nTuj1q

Retour d’expérience

Le réseau social, un facilitateur dans la transformation

de la MNT

0
/70 %

des projets de transformation échouent
ou n'‘atteignent pas leurs objectifs.
La principale raison : un défaut
d’accompagnement qui empéche
de concrétiser la  vision
établie par la direction
générale.

LIVRE BLANC

Bonnes Pratiques

Une transformation est source d'anxiété.
[ouverture de communautés en ligne
permet d'informer les collaborateurs
des avancées du chantier, de capter
leurs craintes pour y répondre et de les
associer aux traductions opérationnelles

des grandes décisions qui sont prises.

Les rencontres et le réseau social sont
une opportunité pour I'équipe digitale
de recueillir les paroles des salariés et de
les glisser dans les mémos stratégiques.
Ces derniers sont mieux recus par les
équipes, qui se sentent alors mieux
écoutées et prises en compte.
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L'acculturation, un
premier pas essentiel
pour entrer dans la
transformation

Pourquoi les collaborateurs utilisent-ils les réseaux sociaux dans leur vie privée mais
peinent-ils a transposer cette pratique numérique dans le cadre professionnel ? C’est
notamment en creusant cette question que les organisations ont pris conscience
du déficit de culture numérique d’une large frange de leurs collaborateurs. Face a
Purgence de transformer les modes de travail comme de s’adapter aux impacts du
numeérique sur le business de Fentreprise, la nécessité de propager acculturation s’est
imposée.

La découverte du numérique en
mode humoristique

Pour sensibiliser les collaborateurs au enjeux et aux usages numériques, certaines
entreprises (plut6t grandes) ont mis en place une Digital Academy : une plateforme en ligne
sur laquelle les salariés se connectent quand ils le souhaitent, depuis tout terminal, pour se
former sur les contenus de leur choix, a leur rythme. En effet, a ’heure de la transformation
numérique, ou ’entreprise doit aller vite, se lancer dans des plans de formation classique a
grande échelle aurait été inimaginable.

Chez Allianz France, l’équipe Digitalisation de I’entreprise a choisi la carte humoristique, a
travers de courtes vidéos de découverte de l'univers numérique. Le spectre est tres large,
depuis le fonctionnement des cookies a celui des réseaux sociaux, en passant par le bitcoin,
les drones, etc. Lobjectif est de dédramatiser le numérique. Une option qui s’est avérée
payante : des la premiére saison, en 2014, 5 600 collaborateurs (la moitié de l'effectif) avaient
déja visionné au moins une fois une vidéo. Pour susciter davantage d’engagement et faciliter
I’'ancrage de la connaissance, ces vidéos se sont ensuite enrichies par un quiz.
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La validation des acquis numériques

Pour développer la culture numérique de ses 170.000 salariés, Orange a lui aussi lancé en
2014 une Digital Academy, a linitiative de la DRH. Son ambition est de fournir a chaque
salarié un socle commun de connaissance du monde digital sur quatre theémes : les enjeux
du numérique pour Uentreprise, les innovations développées par cette derniére, 'usage des
réseaux sociaux et celui des outils internes. Les salariés se forment grace a de courtes vidéos
ludiques, ponctuées par un quiz. Particularité de ce dispositif, il donne lieu a la délivrance
d’un passeport numérique. Un signe de reconnaissance qui renforce l'aisance des salariés face
au numérique et fait qu’ils se sentent impliqués dans le projet de transformation. Mais aussi
un moyen de faire le « buzz » et d’'embarquer largement dans ce parcours. Un an a peine apres
son lancement, 72.000 collaborateurs avaient ainsi obtenu leur “passeport numérique”. Celui-
ci comporte notamment un “visa Plazza” (du nom de son réseau social interne), attestant de
sa capacité a s’en servir. D’autres grandes entreprises ont aussi fait ce choix du passeport
numérique, tels Air France ou Total.

Sensibiliser au plus pres du terrain

Mettre a disposition des collaborateurs du contenu de
sensibilisation en ligne ne dispense pas de menerun
travail de terrain. Chez Allianz France, parallelement
a la Digital Academy et toujours en brassant large, un
show-room digital permet de découvrir de multiples
objets liés au numérique : imprimante 3D, objets
connectés, drones, etc. Lorsque les collaborateurs
viennent le visiter, ils assistent en préambule a une
courte séance de sensibilisation illustrée par les
objets exposés. La aussi, le succés est au rendez-
vous. En deux ans, cet espace au look décalé avait
déja accueilli quelque 8.000 visiteurs.

Le showroom digital sert aussi pour des ateliers, qui durent de 30 minutes a une heure.
Les collaborateurs s’y inscrivent librement depuis Uintranet. Uon y apprend a créer un
compte sur Twitter, gérer sa réputation sur Facebook, utiliser le réseau social de I'entreprise,
ce qu’est la méthode agile, le prototypage, la santé connectée, etc. Beaucoup sont animés
par des collaborateurs volontaires. Un facteur facilitant pour les participants, qui se sentent
davantage en capacité d’imiter la pratique d’un collégue que d’appliquer celle que viendrait
leur présenter un expert.
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Le mentorat inversé pour tous

Pour aller au plus pres du terrain, une autre voie suivie est celle du mentorat inversé, ou
de jeunes employés a Laise avec les outils numériques font découvrir leurs usages et
bénéfices au plus anciens. En général, la population visée est cependant réduite aux seuls
managers. C’était le cas, par exemple, chez BNP-Paribas Leasing Solutions, ou le dispositif
concernait la seule direction générale. Jusqu’a ce que l’entreprise décide, suite au succes de
I’expérience, d’ouvrir le programme a tous.

Baptisé « Adopt@mentor », celui-ci démarre par une mise en relation imaginée par des
représentants de la jeune génération : des séances en mode Speed Meeting réunissent a
chaque fois une dizaine de mentors et autant de mentorés. Ils échangent en téte-a-téte
pendant cing minutes, puis passent a l'interlocuteur suivant. A lissue de la séance, chacun
établit une liste de préférences a partir de laquelle ’'organisateur du Speed Meeting compose
les bindbmes.

Mentors et mentorés sont tenus de se retrouver au moins une fois par mois pendant un 4
mois. Pour construire leur parcours, ils ont accés a des centaines de contenus. Le réseau
social de 'entreprise facilite quant a lui la démarche, via une communauté qui sert a partager
des expériences, poser des questions. Au sein de celle-ci, les mentors disposent d’'un espace
privé, pour échanger entre eux et s’entraider dans les réponses a apporter aux mentorés.
En France, pour assurer la réussite de cette initiative ambitieuse, la fiche de mission des
alternants a méme été revue. Tous sont désormais mentors d’office !

Retour d’expérience

Le réseau social d’entreprise, canal de sensibilisation au
numérique

LIVRE BLANC www.talkspirit.com 1
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Retour d’expérience

Chez Danone, une acculturation a tous les niveaux
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66 %

des entreprises se contentent toujours
de miser principalement sur des
présentations dans les directions, des
séminaires et autre roadshows
pour sensibiliser aux projets
de changement (Source :
Arctus, 2017)

Bonnes Pratiques

Jouer la carte humoristique dédramatise le numérique et facilite sonappropriation
par tous.

Le passeport numérique est un signe de reconnaissance qui conduit les salariés a
se sentir impliqués dans le projet de transformation de l'entreprise.

Il faut garantir accessibilité : un jeune mentor ne doit pas parler un langage de
geek, il doit étre un utilisateur parlant & un autre utilisateur.

La formation de jeunes mentors doit leur apprendre a gérer leur relation avec de
hauts dirigeants ou des collaborateurs expérimentés.

LIVRE BLANC www.talkspirit.com
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De nouvelles clés
pour accompagner
le changement

Il n’y a pas de recette simple pour conduire la transformation numérique et installer
les nouveaux modes de travail qu’elle nécessite. Pour accompagner ce changement
profond, il faut réviser de fond en comble les fagons de communiquer et de former.
Mais il faut aussi et d’abord sortir du schéma, encore majoritaire dans les entreprises,
ou Paccompagnement au changement se réduit a un plan de communication et
de formation. Pour embarquer toute lentreprise dans la transformation, il faut déja
commencer par lincarner.

Les pendules des directions toutes
reglées sur la collaboration

En 2016, une décision du Club Med a fait grand bruit dans le domaine de la gouvernance :
’entreprise a fusionné ses directions digitale, marketing et DSI, pour que tout le monde
soit sur le méme tempo et partage les mémes priorités face aux enjeux de transformation
numérique. Sur les sujets e-commerce et marketing, les profils digitaux, marketing et IT
travaillent désormais ensemble en tribus agiles. Pour les thématiques internes, des DSI
adjoints ceuvrent avec les métiers, ou avec la DRH pour les projets touchant les collaborateurs.
Un comité de direction réunit ’ensemble des acteurs. Chez Allianz France, chacun est resté
chez soi, mais la synergie est aussi le mot d’ordre. Logée au sein de la direction digitale,
I’équipe chargée de mener la transformation numérique au niveau des collaborateurs travaille
en coopération avec la DRH, la DSI et la communication.

Quelle que soit la formule retenue, la recherche de cohésion se conjugue avec la capacité de
chaque fonction d’apporter sa pierre a I’édifice. La montée en puissance des DRH dans les
projets de changement concernant les collaborateurs en témoigne. Chez Orange, sponsor du
réseau social d’entreprise Plazza, la DRH le positionne sur le terrain de U'expérience salarié
et fait de son usage une question de montée en compétences des collaborateurs : dans leurs
modes de travail, mais aussi sur le plan métier, grace aux connexions et aux échanges que
permet le réseau social. Une couleur RH qui participe a la dynamique d’adoption de Plazza.

LIVRE BLANC www.talkspirit.com 14



https://www.talkspirit.com/?utm_source=whitepaper&utm_medium=lien-footer&utm_campaign=white-paper-rse-collab
http://bit.ly/2nTuj1q

Donner du sens a la transformation

Larecherche derapidité ne doit pas se faire aux dépens de la création de sens. || faut expliquer
les grands mouvements qui agitent le monde, comment ils impactent le secteur d’activité et
I’entreprise. C’est ce qu’a fait Air France, par exemple.

Avant d’engager sa transformation interne,
I’entreprise a d’abord donné du sens a sa stratégie.
Elle a expliqué, notamment, pourquoi un réseau
social d’entreprise était mis en place, en replagant
linitiative dans le cadre de ce qui était attendu d’un
salarié en 2020 en termes de prise d’initiatives et
de nouvelles facons de travailler, autour du concept
d’employé connecté et innovant. Une condition sans
laquelle les collaborateurs n’auraient pas adhéré
au mouvement, faute de comprendre pourquoi ils
devaient transformer leurs usages.

Impliquer les collaborateurs

Donner du sens est une premiere condition pour
embarquer les collaborateurs, les inscrire au coeur
du changement en est une deuxiéme. Pour son projet
d’intranet collaboratif, la Métropole Grenoble-Alpes,
elle,aorganisé des ateliers participatifs rassemblant
des agents de ses différents services et directions. Les
faire travailler ensemble a permis de bien dessiner
l’ossature de la future plateforme. Une fois le projet
avancé, les agents ont aussi été sollicités pour mener
des tests d’ergonomie. Un appel a volontaires a été
lancé en direction de I’ensemble des agents.

Contre toute attente, au-dela des collaborateurs déja impliqués, des profils tres variés se
sont déclarés intéressés : agent d’entretien, éboueurs, assistants... Ces différentes initiatives
pour coller a la réalité de la collectivité n’ont pas seulement facilité 'acceptation de I’intranet
collaboratif. En racontant leur expérience a leurs collegues, les agents impliqués ont éveillé
leur curiosité, leur donnant envie de découvrir la nouvelle plateforme.

LIVRE BLANC
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Des besoins de collaboration revélés
de maniere ludique

Faire 'impasse sur le recueil des besoins réels des équipes revient a prendre le risque qu’elles
boudent la plateforme collaborative, faute d’y trouver leur compte. A l'inverse, la phase
de consultation connait ses propres écueils : une remontée d’informations insuffisante, la
focalisation sur un sujet de discussion au détriment des autres, une parole monopolisée par
quelques participants...

Ces écueils, 'IESEG, une école de commerce, les a évités grace a une plateforme revisitant
sur un mode ludique la phase de cadrage des besoins. Intérét de cette solution, elle est
orientée collaboration, aidant a révéler les pratiques et les besoins en la matiére a travers
une quarantaine de cas d’'usage courants, comme solliciter ponctuellement 'avis d’un expert
avec lequel partager un document en mode édition. Pour chaque scénario, les joueurs étaient
invités a préciser le contexte de la situation de collaboration, sa fréquence, I'importance
qu’ils lui accordent et les outils auxquels ils ont recours. En outre, un module Quiz a permis
aux utilisateurs de tester leurs connaissances de la plateforme collaborative et de prendre
conscience de tout son potentiel.

Une formation agile et personnalisée

La mise a disposition de tutoriels ou de guides
d’utilisation et la mise en place de grands plans
de formation classique continuent d’occuper la
premiere place dans les actions d’accompagnement
du changement. Mais pour quelle efficacité ? Pour
sa banque de détail, BNP Paribas a fait un autre
choix, avec une plateforme sur laquelle les 14.000
collaborateurs sont invités a consacrer 1 minute par
jour a répondre a deux questions liées a une notion
a intégrer. La plateforme analyse les réponses du
collaborateur et lui construit un parcours personnalisé
en conséquence.

Cette solution fait aussi appel a la gamification.

Chaque connexion donne droit a des étoiles de participation et toute bonne réponse a une
clé de connaissance, qui peuvent étre converties en cadeau. La valeur de ce dernier importe
cependant moins que la reconnaissance apportée par cette dimension ludique. Quant
a lefficacité du dispositif il se révele payant a la longue, pour un effort minime pour les
collaborateurs.
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Transformer les pratiques
manageériales

En 2016, une étude menée par OpinionWay faisait ressortir un résultat étonnant : 75 % des
managers interrogés jugeaient que le réseau social d’entreprise constituait une réponse a
leurs défis quotidiens, mais 25 % seulement s’en déclaraient utilisateurs au quotidien...

Chez GRDF, un bilan du réseau social lancé en 2012 faisait ressortir des résultats moins
favorables en termes d’intérét percu. Pour embarquer tous les managers, ’entreprise a donc
mis en place un accompagnement spécifique a leur intention. Il passe d’abord par leur
montrer les bénéfices que peut leur apporter le réseau social au quotidien, en s’appuyant
sur les retours d’expérience de leurs pairs. Ensuite, il vise a leur faire prendre conscience
de l’évolution de leur r6le, moins centré sur la connaissance technique et davantage sur
’'animation d’équipe. Dans 'accompagnement nécessaire du management, une population
spécifique peut jouer un role essentiel, celle des top managers. En s’appropriant loutil
pour leurs propres besoins, ils contribuent a le promouvoir dans toute I’entreprise, mais en
particulier aupres des managers.

De ce point de vue, la situation semble avoir évolué. Les projets collaboratifs occupent
désormais une place centrale dans les plans de transformation, en promouvant de nouvelles
pratiques de travail, et les directions générales s’y investissent davantage. Elles ne se
contentent plus de donner Pimpulsion initiale. A ’Agence Francaise de Développement, par
exemple, le réseau social était en phase pilote quand le directeur général a décidé de l'utiliser
pour batir un plan d’orientation stratégique. Cette simple initiative a eu pour conséquence de
précipiter la généralisation du déploiement du réseau social.
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Retour d’expérience

Artelia mesure lappétence collaborative grice a un
Serious Game
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Retour d’expérience

Destination capitaine 3.0 pour les managers d’Air France

Pour mener sa transformation, Air France « > son dispositif
d’accompagnement sur les compétences numériques attendues
de la part des salorles et, tout particulierement, des managers.
En ‘OUPHY ation la DRH la direction digitale a travaillé
* er tures des n €
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Retour d’expérience

AlaMutualité de la Réunion,un manager qui joue ’exemplarité

Bonnes Pratiques

La gouvernance des projets de transformation doit permettre a chaque fonction
d’apporter la valeur liée d son coeur de métier.

Expliquer ¢ tous la raison de la mise en place d’'un réseau social dentreprise avant

d’engager son déploiement favorise son adoption ultérieure. Impliquer ensuite

les collaborateurs dans le projet de réseau social est le seul moyen de s‘assurer
qu'il réponde bien dleurs besoins, et soit adopté.

Recourir a un Serious Game qui scénarise les différentes situations de
collaboration facilite la phase de recueil des besoins et fait prendre conscience aux
collaborateurs des possibilites offertes par le reseau social pour mieux collaborer.

Mesurer la maturité numeérique et collaborative des salariés en amont du projet
de réseau social permet d'anticiper les freins possibles lors de son déploiement.

Un des leviers pour embarquer tous les managers sur le réseau social est de
démontrer ce que leurs pairs déja utilisateurs en tirent comme bénéfices au
quotidien pour accomplir leur mission.
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Outils et méthodes
d’accompagnement
pour industrialiser le
changement

L'adoption d’un réseau social passe par faccompagnement. Ce point fait désormais
consensus chez tous les acteurs. Le mode viral ne suffit pas a embarquer toute une
organisation sur le réseau social. Il donne de bons résultats aupres d’utilisateurs qui
n‘attendent qu’un léger coup de pouce,comme Finitiative d’un collegue, pour basculer
vers de nouvelles pratiques de travail. Les autres ont besoin d’étre guidés, conseillés et
rassureés.

Un accompagnement massif est une nécessité pour dépasser le seuil, communément
observé, de 10 a 15% de salariés ayant modifié leurs habitudes et adopté des comportements
collaboratifs digitaux. En méme temps, les budgets des entreprises ne permettent pas de
mobiliser une armada de consultants sur plusieurs années et les équipes digitales ne sont
pas dimensionnées pour faire face a cet enjeu.

Constituer un réseau d’ambassadeurs

Dés lors, il n’est guere étonnant de voir se multiplier
les réseaux d’ambassadeurs. Ils apparaissent comme
une réponse a laccompagnement de proximité que
réclament les utilisateurs. La mise a disposition de
guides d’utilisation et de tutoriels répond au besoin de
formation sur le maniement du réseau social, mais ces
ressources en ligne s’adressent a des utilisateurs qui
sont déja a l'aise avec le numérique. En outre, elles ne
sont pas toujours suffisantes, méme lorsqu’elles sont
mises en scene autour de cas d’usage, pour aider les
utilisateurs a projeter leur quotidien dans le réseau
social et imaginer de nouvelles facons de travailler.
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Un role d’inspirateur

Les ambassadeurs, relais de la direction digitale
aupres des équipes locales, animent des opérations
de promotion du réseau social et relaient les grandes
annonces aupres de leurs collegues. Au-dela de cette
dimension de communication importante (les discours
des pairs portent davantage que ceux de la hiérarchie,
surtout si elle est lointaine), les ambassadeurs sont
avant tout chargés d’inspirer leurs collégues a
travers des exemples concrets et notamment leurs
propres usages. lls n‘ont pas besoin d’étre des geeks,
en revanche on attend d’eux qu’ils mettent en valeur
les bénéfices du réseau social en fonction des contextes
métier de leurs interlocuteurs.

Des collaborateurs volontaires

Le recrutement d’ambassadeurs se fait sur la base du volontariat. Les entreprises procédent
par appel a candidatures et, en paralléle, sollicitent des profils qu’elles ont repérés. Cest
le cas des collaborateurs dont ’enthousiasme et la capacité a entrainer leurs collégues
avec eux se révelent des la phase pilote. Ce sont des candidats tout désignés au poste
d’ambassadeur. Les outils déployés pour acculturer les équipes (Serious Game, passeports
digitaux...) font également remonter des profils ayant la fibre collaborative et a l’aise avec
le numérique. Les Community Managers et les mentors, méme si ces derniers sont encore
peu présents dans les entreprises francaises, sont également susceptibles de venir renforcer

’équipe d’ambassadeurs.

Quelques privileges, mais pas de statut

officiel

Le role d’ambassadeur n’est pas officialisé dans les
fiches de poste et aucun quota d’heures n’est libéré
pour les missions a remplir. Il bénéficie seulement de
quelques priviléges : une formation plus poussée a
l'utilisation du logiciel et une information en avant-
premiére de ses derniéres évolutions lui permettant
d’avoir toujours une longueur d’avance. Celui qui
s’investit en tant qu’ambassadeur le fait d’abord par
esprit de conviction et par la satisfaction qu’il retire
d’aider ses collégues.
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S’appuyer sur des méthodologies
outillées

Lesoutilsjouentunréledeplusenplusimportantdansl’industrialisationdel’accompagnement.
L’un des plus communs est outil de visioconférence, utilisé pour organiser des webinars.
Les entreprises y ont recours pour former les équipes de sites distants. Ces séminaires en
ligne débordent régulierement vers des enjeux trés opérationnels, traduisant le besoin des
utilisateurs de décliner le potentiel de 'outil dans leur contexte métier.

Une aide au choix d’outil, qui se raffine

Le fait marquant ces dernieres années est l'outillage des méthodologies d’accompagnement.
Les cabinets de conseil formalisent leurs approches dans des logiciels qu’ils mettent a
disposition de leurs clients. Ce mouvement a commencé avec des benchmarks en ligne pour
guider les décideurs dans leur choix d’une plateforme collaborative. Il se poursuit avec des
applications qui s’adressent a des responsables d’équipes ou des porteurs d’initiative en les
aidant a choisir la brique collaborative la mieux adaptée a leur contexte et leurs besoins. Ces
benchmarks (sur Capterra ou Appvizer par exemple) ciblent pour I’heure essentiellement
les environnements américains (Facebook, Google et Microsoft par exemple) mais integrent
aussi les logiciels d’autres éditeurs (exemple : talkspirit).
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° ) ° \
Une extension de l'outillage a toutes les
ld °
etapes du projet
Loffre logicielle des cabinets de conseil s’étend progressivement a toutes les phases de
déploiement d’un projet : depuis le recueil des besoins en mode jusqu’au pilotage
des plateformes en passant par lacculturation, la formation et 'accompagnement au

changement. La prochaine étape est la consolidation d’outils disparates - serious games,
ressources pédagogiques, contenu éditorial, analytiques - au sein d’une méme plateforme.

Retour d’expérience

Lautre role de ’ambassadeur : booster les usages

exploiter tout le potentiel.
al 10. Il rev

Le porteur d’initiative, cet acteur clé du
changement

La multiplication des initiatives sur le réseau social concourt a transformer
I'entreprise et & populariser de nouvelles maniéeres de travailler. Leurs instigateurs
meéritent d’'étre encouragés, épaulés et reconnus. L'équipe digitale et ses relais
locaux sont amenés aintervenir a differentes étapes : au lancement pour apporter
un appui méthodologique a la création de l'espace et a son peuplement, par la
suite pour lever des freins (managériaux notamment) au bon fonctionnement de la
communauté, puis en aval pour valoriser les porteurs. La diffusion de cas pratiques,
rédigés a partir d’initiatives terrain, est I'un des ressorts utilisés par le groupe Air
France - KLM ou I'Agence Frangaise de Développement pour embarquer toujours
plus de collaborateurs (et mieux) sur son réseau social.
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Retour d’expérience

Une premiere promotion de 90 coachs chez Suez France

&
6 O O/O Bonnes Pratiques

des repondants o [enquéte Donner de la visibilité aux ambassadeurs
d'Arctus de 2017 ont mis en des via une signalétique qu'ils peuvent
réseaux d’ambassadeurs afficher sur la coque de leur ordinateur
(consulter ['¢tude) portable, dans la signature de leur e-mail

et dans leur profil sur lannuaire.

Réunir les ambassadeurs au sein d’'une

communauté pour les faire monter en

compétences gréce a l'entraide et au
partage de bonnes pratiques.
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Trois bonnes raisons
de piloter un réeseavu
social

Sans données chiffrées, il est impossible de savoir si le réseau social est sur une bonne
trajectoire. Les taux d’adoption, les niveaux d’engagement et les usages sont trop
variables d’une entité a Fautre pour extrapoler a toute entreprise a partir de situations
particulieres. L’équipe digitale a besoin de s’appuyer sur des indicateurs consolidés
au sein d’un tableau de bord pour avoir une vision d’ensemble, ne serait-ce que pour
informer et rassurer les sponsors ou, dans le cas contraire, justifier le fait de devoir les
remobiliser. Mais c’est avant tout un moyen de prendre les bonnes décisions.

Ajuster le dispositif
d’accompagnement

L'année derniére, le groupe de protection sociale
Humanis a été amené a réajuster son dispositif
d’accompagnement suite a une enquéte en ligne
aupres des 6.700 collaborateurs. Les résultats avaient
notamment révélé une différence d’adoption entre le
siege et les équipes régionales. A partir de ce constat,
il fut décidé de mener des actions de proximité
aupres de ’ensemble du réseau. Cette expérience a
convaincu la mutuelle de renouveler l'opération tous
les 18 mois pour mesurer les évolutions en termes
de maturité digitale et d’usages.

Les enquétes collaborateurs sont riches d’enseignements, mais elles n’apportent qu’un
éclairage ponctuel, au mieux une a deux fois par an. En outre, elles s’appuient sur les données
déclaratives qui ne concordent pas toujours avec la réalité des pratiques. Deux limites que
pallient les données d’activité fournies en standard par les réseaux sociaux ou par des
logiciels spécialisés qui les agregent dans des indicateurs plus évolués.
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Servir la dynamique de changement

Alimenter en continu un tableau de bord général et suivre la progression des usages est
une premiére mission que remplissent les analytiques. Ils servent aussi a mesurer la vitalité
des communautés, a identifier des collaborateurs particuliérement actifs et influents... A
partir de ces données, ’équipe digitale est en mesure de mener des actions ciblées : aider un
animateur a relancer une communauté qui s’étiole, identifier et partager les bonnes pratiques
d’une communauté particulierement active, constituer une bibliothéque de cas pratiques
pour inspirer toute l’entreprise, recruter des ambassadeurs...

Les Community Managers, aussi, sont demandeurs d’indicateurs de pilotage pour mesurer
I’évolution de leur communauté (le peuplement peut s’étirer sur un an) et se situer par
rapport au reste de l'entreprise. Le développement de nouveaux usages est rarement aussi
rapide qu’escompté. Savoir que l’'on se situe dans la courbe de progression moyenne est un
signal encourageant qui pousse a persévérer.

Mesurer la contribution aux objectifs
métiers

Calculer le retour sur investissement d’un réseau social est illusoire. Les rares tentatives
d’éditeurs, ayant par exemple cherché a modéliser les gains de productivité, n'ont guére
été concluantes. Les entreprises n’ont cependant pas renoncé a essayer de quantifier les
apports de leurs espaces collaboratifs a leurs objectifs métiers.

Depuis 2013, Schneider Electric interroge chaque
année les membres de ses communautés de pratique.
Ils sont invités a répondre a deux questions : est-ce
que la communauté apporte de la valeur tangible a
mon business, a mes clients ou moi-méme ? Est-ce
gu’elle m’est utile pour apprendre de mes pairs ?
Leurs réponses alimentent deux indicateurs. Au fil des
ans, le modéle se raffine. Les résultats sont désormais
pondérés en fonction de I’age de la communauté pour
ne pas avantager les plus récentes, qui profitent de
l’effet nouveauté. Ces indicateurs servent a démontrer
au management et a la direction générale que les
communautés génerent de la valeur. Ils sont aussi
utilisés pour faire la promotion des communautés
aupres de toute I’entreprise.
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Bonnes Pratiques

Bien décrypter les chiffres est une condition sine qua non pour prendre

les bonnes décisions. Par exemple, laugmentation du peuplement d’'une

communauté ne signifie pour autant pas qu’elle rencontre son public. I

ne faut pas seulement suivre le solde des arrivées et des départs, mais

s'intéresser également a leur ampleur et considérer aussi la vitalité des

usages. Une communauté qui peine d fidéliser ses membres ne parviendra
pas a développer durablement de nouvelles pratiques de travail.

L'industriel Technip s'est servi de l'analytique des le lancement de la phase

pilote de son réseau social. Les chiffres ont mis en évidence des différences

de comportements selon les métiers. L'avoir constaté et mesuré a poussé

le porteur du projet a rechercher les causes pour corriger le tir avant le
déploiement généralisé de la plateforme.
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lls ont choisi talkspirit pour booster leur transformation

Administrations publiques, PME ou grands groupes de tous secteurs d’activité :
Ils ont choisi talkspirit pour accompagner leur projet de transformation digitale.

Témoignages clients

Squad Agence Bergamote CPAM du Bas-Rhin
Conseil en cybersécurité Agence de communication Assurance maladie
500 collab. 20 collab. 985 collab.

Un produit 100% made in France

talkspirit est entierement concgu, développé, hébergé et sécurisé en France.

www.talkspirit.com
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Découvrez Talkspirit, en bref

Talkspirit est un réseau social d’entreprise qui facilite le partage d’informations & de
documents entre collaborateurs, simplifie lacommunication, fluidifie le travail a plusieurs,
et permet d’installer des pratiques collaboratives plus agréables et plus efficaces.

Hébergée et concue en France, en conformité avec le RGPD, notre solution s’adresse a tous
types d’organisations, et a montré une performance particuliere au sein des entreprises
dont les ressources sont réparties sur plusieurs sites.

+500 +150.000 48/5

clients utilisateurs évaluation sur
GetApp

Vous avez un projet ?
Un besoin d’information complémentaire ?

hello@talkspirit.com 09 77557700

www.talkspirit.com
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