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Introduction
Depuis plus de cinq ans, les organisations mettent en place des réseaux sociaux d’entreprise (RSE) et de nombreuses approches ont été proposées pour les assister. Sans vouloir en faire une analyse exhaustive, retenons au minimum les suivantes :
	– les RSE comme outils nécessaires pour la génération Y ;

	– les RSE comme « Facebook d’entreprise » ;

	– les RSE comme supports des conversations internes et externes avec les parties prenantes des organisations ;

	– les RSE comme vecteurs de création du lien social dans les organisations ;

	– les RSE comme remplaçants des répertoires partagés, de la GED, de l’Intranet, etc.

	– les RSE comme cœur de la mise en place de l’Entreprise 2.0.


En fait, ces différentes approches et démarches qui les accompagnaient ont été rejetées dans la pratique par les organisations. Plus simplement, les RSE sont actuellement reconnus comme le support de la collaboration, de la communication transversale et du social.
L’opération de mise en place d’un RSE a maintenant atteint un certain niveau de maturité. Certaines organisations, parmi les plus grandes, qui utilisent des RSE de différents éditeurs de logiciels réfléchissent même à la manière de les faire cohabiter le mieux possible pour répondre aux besoins variés des collaborateurs.
La problématique n’est pas pour autant épuisée car il semble bien que le déploiement global du RSE n’est pas toujours bien maîtrisé dans de nombreuses organisations.
C’est dans ce contexte que se positionne cet ouvrage avec la volonté de fournir des éléments pratiques mais néanmoins mis en perspective pour aider les praticiens à mettre en place leur RSE et ce, sur la totalité de l’organisation à laquelle ils appartiennent.
Pour ce faire, la démarche proposée se décompose en quatre parties qui sont : convaincre, préparer, mettre en œuvre et pérenniser.
Dans la partie « Convaincre », le chapitre 1 montre l’intérêt que peut avoir une organisation à déployer un RSE. Le chapitre 2 a pour vocation d’analyser les changements qui sont à envisager aux différents niveaux, avec la mise en place d’un RSE. Le chapitre 3 présente ce qu’une organisation peut attendre usuellement d’une plateforme de RSE.
Dans la partie « Préparer », le chapitre 4 se consacre à présenter les éléments pour définir globalement le projet de mise en place d’un RSE. Le chapitre 5 propose différentes approches pour identifier et faire fonctionner ce dispositif essentiel que sont les communautés. Le chapitre 6 fournit une approche pour choisir et mettre à disposition au mieux une plateforme de RSE.
Dans la partie « Mettre en œuvre », le chapitre 7 se consacre à présenter les modalités pratiques de gestion d’un projet de mise en œuvre. Le chapitre 8 explique la manière optimale pour faire fonctionner et développer les communautés. Le chapitre 9 s’intéresse aux conditions du déploiement d’une plateforme de RSE.
Dans la partie « Pérenniser », le chapitre 10 se penche plus particulièrement sur les possibilités d’améliorer le fonctionnement et les services offerts par la plateforme de RSE. Le chapitre11 s’intéresse aux manières de garantir un ancrage des nouveaux fonctionnements et des nouveaux comportements. Le chapitre 12 se consacre aux problématiques de l’après projet et du passage en fonctionnement courant.




Partie I
Convaincre
La mise en place d’un réseau social d’entreprise dans une organisation est une opération qui, ayant de multiples impacts, ne peut résulter de l’initiative isolée d’une direction, qu’elle fut la direction des systèmes d’information ou la direction de la communication. Elle doit s’appuyer sur la volonté des dirigeants de faire évoluer, même progressivement, les modes de fonctionnement et les comportements des professionnels de leur organisation vers plus de collaboration, de communication transversale et de social.




Chapitre 1
Est-il opportun de déployer un RSE ?
Executive Summary
	►► La mise en place d’un RSE ne peut plus se baser comme il y a quelques années sur un effet de nouveauté ou de mode. Son impact sur les modes de fonctionnement des organisations et les comportements des collaborateurs est maintenant reconnu. Il est donc nécessaire, avant de se lancer dans une telle opération, d’en prendre toute la mesure.

	►► Pour ce faire, différents éléments sont à intégrer, dont la maturité de l’organisation notamment par rapport à la collaboration, la communication transversale et le social, mais aussi sa capacité à gérer le projet de déploiement. De manière plus analytique, il s’agit pour elle de formuler un business case en précisant notamment ce que le RSE peut apporter.

	►► Dans ce chapitre sont présentés les différents éléments qui permettront aux dirigeants de prendre la mesure des impacts et des apports de la mise en œuvre d’un RSE, compte tenu du contexte de leur organisation. Il s’agit d’éclairer la décision avant de se lancer dans une telle opération et la manière de la présenter aux collaborateurs dans une vision mobilisatrice et supportée.




Appréhender les enjeux de la mise en place d’un RSE
L’arrivée des RSE dans les organisations
■ Les premiers éléments
Le milieu des années deux mille a vu, dans le contexte du Web 2.0, le déploiement sur Internet de Facebook, Twitter, LinkedIn, etc., qui ont été appelés par analogie réseaux sociaux car ils facilitaient la mise en rapport des individus et le partage d’information. Comme cela s’était passé pour les portails un peu plus tôt, les organisations ont été sommées de mettre en place des réseaux sociaux. C’est comme cela que sont apparus les réseaux sociaux d’entreprise (RSE).
Pour répondre à cette injonction, des éditeurs de logiciels sont apparus et ont développé des solutions adaptées aux organisations en s’inspirant dans un premier temps des pratiques des internautes. Sans vouloir citer tous les éditeurs qui se sont lancés dans l’opération, de manière plus ou moins progressive, indiquons : BlueKiwi, Calinda, Salesforce-Chatter, Clearvale, Jalios, Jamespot, Jive, Knowings, KnowledgePlaza, Sitrion, Tibbr, Podio, Yammer, YoolinkPro, Zyncro.
Même si les logiciels des éditeurs de RSE peuvent être catégorisés entre ceux qui sont spécialisés et ceux qui intègrent des modules complémentaires comme la gestion documentaire, il est possible de réaliser une présentation des fonctionnalités attendues d’un tel outil logiciel. C’est ce que fait la figure 1.1.
La mise en œuvre de ces logiciels qui promouvaient fortement la mise en avant des individus et le développement de leur réseau, qualifiés de social, ont rapidement préoccupé de nombreuses organisations car c’était une dimension relativement nouvelle pour elles. De plus les approches d’implémentation proposées étaient portées par les concepts et les usages des réseaux sociaux sur le Web. Ce qui laissait perplexe de nombreux responsables. C’est dans ce contexte que KnowledgeConsult et l’EMLYON ont décidé de réaliser une enquête sur la mise en œuvre des RSE au sein d’organisations de base française pour identifier leur valeur ajoutée, la démarche suivie ainsi que le niveau d’appropriation obtenu.
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Figure 1.1 – Architecture fonctionnelle d’un RSE



■ La réalité du déploiement des RSE dans les organisations à partir de l’enquête de KnowledgeConsult et de l’EMLYON
L’enquête a été réalisée au premier trimestre 2013 dans 54 organisations de base française, dans des secteurs très différents, dont plus de la moitié comptaient plus de 5 000 collaborateurs et utilisaient presque la totalité des plateformes logicielles disponibles sur le marché français.
Cette étude réalisée sans complaisance par rapport aux idées reçues a permis de mettre en avant un certain nombre de constats. Ils sont regroupés autour des principales questions suivantes :
	• Pourquoi mettre en place un RSE ?

	• Comment déployer un RSE ?

	• Quel mode de fonctionnement pour le RSE ?

	• Quelles recommandations pour la mise en œuvre d’un RSE ?


S’agissant des motifs, il faut bien constater avec l’enquête que la mise en œuvre des RSE vise des éléments opérationnels comme le développement du travail collaboratif, la communication transversale et le partage de connaissances. De plus pour une forte majorité de répondants, le déploiement de leur RSE, à date de l’enquête, a été global.
Concernant les modalités de déploiement d’un RSE, il faut noter que le commanditaire est le plus souvent la direction générale et que plusieurs approches ont été pratiquées. Elles sont classées ci-dessous par fréquence d’utilisation décroissante :
	– gestion de projet classique ;

	– mode viral par fourniture d’un service sans communication ni formation ;

	– gestion de projet avec conduite du changement.


Un autre point à noter est la présence dans les équipes projets en plus des représentants des directions classiques (informatique, communication, métiers) de membres de la direction des ressources humaines et de collaborateurs du terrain.
Les principales réticences des collaborateurs par rapport au déploiement des RSE sont plus de forme qu’argumentées par rapport à leurs réels enjeux (question : quelles ont été les réticences ?).
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Figure 1.2 – Réticences des collaborateurs


Le mode de fonctionnement mis en avant pour le RSE est le support au travail collaboratif et à la communication transversale. Le social n’est pas très développé du fait d’un faible remplissage des profils par les collaborateurs. Le nombre de communautés créées est très variable et les plus fréquemment mises en place sont celles pour supporter des activités de projet ou de groupes de travail. De fait, les objectifs des communautés ont été le plus souvent clairement définis à leur initialisation.
En effet, les utilisateurs semblent adopter les RSE sans de trop grands heurts mais néanmoins indiquent avoir eu des difficultés avec le fonctionnement des communautés et parfois l’utilisation de la plateforme logicielle.
Comme le montre la figure 1.3, l’adoption d’un RSE a un effet ressenti sur la fréquence d’envoi des courriers électroniques (question : le RSE a-t-il eu un impact sur la fréquence des envois d’e-mails au sein de l’entreprise ?).
[image: ]
Figure 1.3 – Impact des RSE sur l’utilisation du courrier électronique


Il faut noter que le plus souvent le volume de diminution des courriers électroniques n’est pas quantifié.
Diverses recommandations pour les professionnels qui veulent s’engager dans la mise en œuvre d’un RSE ont été formulées par les répondants. Elles sont présentées dans la figure 1.4 (question : quels conseils donner à ceux qui veulent mettre en place un RSE ?).
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Figure 1.4 – Conseils pour mettre en place un RSE


En synthèse
Il ressort que les collaborateurs sont positifs par rapport à la mise en place du RSE dans leur organisation même si l’aspect social de celui-ci n’est pas complètement déployé du fait d’un remplissage des profils le plus souvent incomplet. De fait, les RSE sont principalement utilisés actuellement pour supporter le travail collaboratif et la communication transversale dans leurs différentes modalités. C’est dans ces conditions qu’un retour en arrière sur le déploiement du travail collaboratif dans les organisations est nécessaire pour le mettre en perspective. ■




Éléments sur l’histoire du travail collaboratif dans les organisations
■ Présentation d’ensemble
Le travail collaboratif même s’il fait partie de l’histoire récente des organisations a déjà des résultats notables depuis de nombreuses années. C’est dans l’industrie que sont apparues les premières pratiques. Avec l’arrivée du groupware, elles se sont généralisées aux autres secteurs tout en restant dans un contexte technologique. C’est l’apparition et le développement des communautés de pratique qui a fait sortir le travail collaboratif de cet environnement en lui donnant une dimension managériale. Puis est arrivée l’Entreprise 2.0 avec notamment les réseaux sociaux d’entreprise qui lui a de nouveau donné un caractère plus technologique. La figure 1.5 présente cette évolution du travail collaboratif dans les organisations depuis ses origines.
[image: ]
Figure 1.5 – Les principales étapes du travail collaboratif dans les organisations



■ Le travail collaboratif dans les ateliers
C’est à partir du début des années quatre-vingt que se sont déployées dans les entreprises industrielles – d’abord au Japon – les pratiques du travail collaboratif à travers les travaux dans des petits groupes.
Plusieurs objectifs étaient visés : fluidifier le processus industriel et minimiser les stocks, par exemple. On parlait alors de Just In Time (JIT). Améliorer la qualité des processus industriels et des produits semi-finis ou finis en était un autre. On parlait alors de Total Quality Control (TQC). Le travail collaboratif pouvait viser aussi à améliorer la performance des équipements en augmentant leur disponibilité. On parlait alors de Total Productive Maintenance (TPM) ou de 5S. Ces opérations étaient ponctuelles ou alors réalisées dans le cadre d’un projet d’entreprise sur le domaine industriel.
Dans tous les cas, il s’agissait de faire travailler de manière collaborative, au sein de petits groupes, les opérateurs avec les différents spécialistes fonctionnels pour obtenir des résultats substantiels sur la réduction du temps de cycle de production ou de la taille des stocks, la qualité ou la productivité des personnels ou des équipements. Différents outils méthodologiques avaient été à chaque fois définis pour le travail de ces groupes (diagramme d’Ishikawa, Analyse ABC, AMDEC, TRS, etc.) et l’animateur du groupe était le plus souvent choisi parmi les opérateurs.
C’est au début des années quatre-vingt-dix que Masaaki IMAI a mis en avant dans le livre La Clé de la compétitivité japonaise toutes ces approches sous le nom de Kaizen. Il a appelé ce concept « parapluie » parce qu’il avait pour vocation de rassembler toutes les pratiques de travail collaboratif en petits groupes pour l’amélioration continue. Cette dynamique, même si elle n’a pas toujours conservé le nom de Kaizen, est bien devenue une réalité dans les grands groupes industriels internationaux.
De plus, à cette même époque, trois chercheurs américains du Massachusetts Institute of Technology (MIT), James P. WOMACK, Daniel T. JONES et Daniel ROOS, ont conceptualisé ces différentes pratiques et en particulier celles de Toyota dans le livre The Machine That Changed The World et ont introduit le concept de Lean Management. Celui-ci a eu depuis le succès que l’on connaît. Il a d’ailleurs dépassé son périmètre initial qui était celui de l’industrie pour se déployer dans de nombreux secteurs d’activité et le travail collaboratif en petits groupes n’est plus qu’une de ses composantes.

■ Le travail collaboratif pour le développement des produits nouveaux
Au milieu des années quatre-vingt-dix s’est déployé le travail multifonctionnel dans les entreprises industrielles du secteur automobile au sein du processus de développement des produits nouveaux sous le nom d’ingénierie simultanée. Il s’agissait de faire collaborer de manière organisée le marketing, la R & D, les services de méthodes industrielles, la production et la qualité pour réduire le délai et les coûts de développement des produits nouveaux.
Après la mise en place des pratiques de l’analyse de la valeur, puis de l’analyse fonctionnelle, ce mode de fonctionnement a permis une réelle révolution dans le développement des produits nouveaux comme l’attestait le livre de Steven C. WHEELWRIGT et Kim B. CLARK, Revolutionizing Product Development : Quantum Leaps in Speed, Efficiency, and Quality.
De fait, l’organisation très hiérarchique et le processus de développement des produits nouveaux avec ses différentes phases très cloisonnées étaient bousculés. À leur place, les organisations avaient fait émerger la fonction de chef de projet et développé un fonctionnement plus cross-fonctionnel et intégré. De manière concrète, il y avait des groupes de travail et des plateaux mis en place pour faciliter les interactions entre les différentes fonctions. D’autres groupes étaient en charge de piloter le travail en parallèle à travers la fixation des éléments qui devaient être figés dans le produit en cours de conception pour que les travaux suivants puissent démarrer. Ces opérations d’ampleur et à multiples dimensions ont été un des sujets majeurs de l’amélioration du fonctionnement des entreprises industrielles durant cette période.
En termes d’outils, l’ingénierie simultanée se basait sur la mise au point d’une Charte de développement des produits nouveaux ainsi que sur le management de projet dans une perspective plus ouverte qu’auparavant. La Charte formalisait au sein d’un processus de référence la séquence des contributions des différentes fonctions ainsi que les livrables à produire et les jalons à respecter. Un outil spécifique comme le Quality Function Deployment (QFD), décrit notamment dans le livre de ZAIDI, qui identifiait les évolutions à réaliser sur les produits en fonction des ressentis des clients a aussi été utilisé.
Étalées sur plusieurs années ces opérations ont en règle générale été un succès dans les groupes industriels qui ont vu les délais et les coûts de développement des produits nouveaux se réduire. Par exemple dans l’industrie automobile, le développement d’un nouveau véhicule est passé avec ces nouvelles pratiques de presque quatre ans à un peu plus de deux ans. Ensuite, le travail multifonctionnel et le management de projet sont devenus des références pour le développement des produits et services nouveaux dans de nombreux secteurs d’activité.

■ Le travail collaboratif se généralise
C’est avec la naissance du groupware que les choses ont changé et que le travail collaboratif est devenu à la portée de tous les collaborateurs des organisations. Cette nouvelle sorte de logiciels se positionnait à la suite du développement des bases de données relationnelles puis du déploiement de la bureautique dans les organisations. Il s’agissait avec ceux-ci de supporter le travail collaboratif et le stockage de ses productions en cohérence avec les outils bureautiques. Il faut noter qu’en fait même si différents éditeurs avaient une offre de groupware, l’outil logiciel de groupware était quasi-exclusivement Lotus Notes.
D’emblée le groupware s’est positionné comme un dispositif organisationnel et logiciel permettant de faciliter l’interaction synchrone comme asynchrone en des lieux principalement différents. De manière détaillée, les services suivants ont été considérés comme relevant du groupware :
	– messagerie électronique ;

	– forum de discussion ;

	– agenda électronique partagé ;

	– gestion de projet ;

	– visioconférence ;

	– vidéoconférence ;

	– réunion électronique ;

	– édition conjointe d’un document ;

	– base documentaire ;

	– workflow.


Ces différents services permettaient de s’affranchir de manière plus ou moins importante du travail en commun sur un mode présentiel. Une première étape était franchie.
S’agissant de la réalisation

■ Les communautés de pratique et le Knowledge Management
	
	
	
	


■ L’Entreprise 2.0 et les réseaux sociaux d’entreprise





Évaluer la maturité et la capacité de l’organisation
Éléments à prendre en compte pour évaluer la maturité
■ Approche par l’organisation
Maturité organisationnelle
	
	
	
	
	


Maturité au niveau du groupe
	
	
	
	
	


Maturité individuelle


■ Approche par les dispositifs
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Éléments à prendre en compte pour évaluer la capacité
	
	
	
	





Élaborer le business case
Composants à prendre en compte
	
	
	
	
	
	

■ Motifs
	
	
	
	
	

	
	




■ Types
	
	
	


■ Leviers

■ Impacts
		
			
	
	
	


			
	
	
	
	


			
	
	
	
	








■ Groupes cibles et périmètre

■ Urgence
Business case pour la mise en œuvre d’un RSE dans une division d’un groupe financier public






Définir une vision pour la mise en place d’un RSE
Nécessité de définir une vision

Approche classique
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	


Nouvelle approche
	
	
	
	

Vision pour la mise en œuvre d’un RSE dans un groupe du CAC 40
Transformer les forces individuelles en pouvoir collectif !
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