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Résumé et mots clés

Ce mémoire porte sur Vadoption des réseaux sociaux d’entreprise au sein des organisations. Les RSE sont
des outils qui facilitent la circulation de l'information dans les entreprises. lls ont donc un enjeu
stratégique majeur. Pourtant, 'adoption d’'un RSE est souvent un échec. Une grande partie des
utilisateurs restent lecteurs et peu contribuent. Afin de favoriser I'adoption de ces outils, un plan de
conduite du changement est nécessaire. Il est nécessaire de s’appuyer sur des leaders, qui sont
précurseurs en matiére de nouvelles pratiques, et sur le management. Le but n’est pas tant de former les
collaborateurs a I'outil que de les inciter a expérimenter des nouvelles pratiques. Notre cadre d’étude
est I'intégration d’Equens au sein de Worldline. Nous étudions e plan d’action élaboré par Worldline afin
d’aider a l'adoption du RSE blueKiwi par les collaborateurs d’Equens. Nous analysons [efficacité
théorique de ce plan d’action. Nous élaborons une méthodologie d’évaluation de Yadoption du RSE chez

Equens et donc de Vefficacité du plan d’action.

Mots clés: Réseau social d'entreprise, Worldline, blueKiwi, Equens, outil collaboratif, adoption,

nouvelles pratiques, conduite du changement, plan d’action, évaluation, communauté, leader.

This dissertation deals with enterprise social network adoption. ESN eases information flow in
organizations. They are strategic tools. However, their adoption often fails. The major part of users are
readers and a few only contributes. To ease the adoption, a change management plan is required. It is
hecessary to rely on leaders, who are precursors in term of new practices, and on the management. The
aim is not really to teach collaborators how to use the tool but to encourage them to experiment new
pratices. Our study field is the Equens integration in Worldline. We study Worldline action plan tc help
Equens collaborators to adopt blueKiwi. We create a methodology to measure the ESN adoption by

Equens and the action plan effectiveness.

Keywords : Enterprise social network, Worldline, blueKiwi, Equens, collaborative tools, adoption; news

practices, change management, action plan, evaluation, community, leader.
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1 Introduction

Ce mémoire a été réalisé dans le cadre d’un contrat de professionnalisation effectué chez Worldline du
17 septembre 2015 au 30 septembre 2016 en tant de knowledge et community manager. Notre étude se
portera les réseaux sociaux d’entreprise (RSE) et plus particulierement sur celui utilisé au sein du groupe

Atos : blueKiwi.

En 2015, 'étude menée par le cabinet Lecko (Lecko, 2016) montrait que 80% des entreprises du CAC 40
possédent un réseau social d’entreprise. Selon Alain Garnier, un réseau social d’entreprise peut étre
défini comme : « I'ensemble des individus qui prennent part a une action d’un business et dont on
matérialise dans le numérique les interactions sociales autour de cette activité afin de I'améliorer »
(Garnier, 2011). Cet outil a pour but de favoriser la circulation de I'information au sein des entreptrises.
C’est donc un objet d’étude particulierement intéressant au vue de ses enjeux et de sa forte présence
dans les entreprises. Cependant, bien souvent, l'installation d’un RSE est un échec car les collaborateurs
n’adoptent pas cet outil et les nouveaux usages qui 'entourent. Dés lors, nous pouvons nous demander

comment amener les collaborateurs a changer leurs usages afin qu’ils adoptent le RSE.

Tout d’abord, nous expliquerons ce qu’est un réseau social d’entreprise, comment un tel outil est arrivé
dans les entreprises et ses principaux enjeux. Nous nous pencherons sur les difficultés d’installation de
cet outil et constaterons que ce type de projet se solde souvent par un échec. Les nouveaux usages ne
sont pas adoptés. Nous présenterons des mesures a mettre en place pour que les collaborateurs

changent leurs usages et adoptent le RSE.

Ensuite, nous présenterons notre terrain d’étude : la société Worldline au sein du groupe Atos. Le
groupe Atos utilise le RSE blueKiwi. Nous ferons I'état des lieux de I'adoption chez Worldline. Nous nous

focaliserons sur 'arrivée de nouveaux collaborateurs au sein de Worldline et sur la plateforme blueKiwi.

Enfin, nous étudierons le plan d’action de Worldline pour aider les collaborateurs d'Equens a adopter
blueKiwi (fusion en cours). Nous tenterons de déterminer si ce plan de conduite du changement est
pertinent. Puis, nous proposerons une méthode afin d'évaluer I'efficacité effective de ce plan d’action au

faire et a mesure de son déploiement.



2 Etatdel'Art

2.1 Définition, arrive et enjeux des RSE

2.1.1 Définition et arrivée des réseaux sociaux dans les entreprises

Avant d’étudier le concept de « réseau social d’entreprise », il convient avant tout de définir précisément

la notion de « réseau social ».

Le terme est employé pour la premiére fois par I'anthropologue John A. Barnes (Barnes, 1954),
représentant de I'école de Manchester, en 1954. Bien que la notion de réseau social apparaisse dans les
années 50, les réseaux sociaux existent depuis toujours. Cependant, il s’agit d’'une notion bien antérieure

a la définition posée dans les années 50.

Aujourd’hui, Alain Garnier reprend la définition de Wikipédia pour expliquer cette notion de
réseau social: « Un réseau social se définit comme un ensemble d’entités sociales telles que des
individus ou des organisations sociales reliées entre elles par des liens créés lors des interactions
sociales » (Garnier, 2011). Nous pouvons remarquer que cette définition dépasse le cadre des réseaux
sociaux numériques. Cependant, ce sont sur les réseaux physiques de personnes que reposent les

réseaux sociaux numériques.

Les réseaux sociaux numériques ont connu une ascension fulgurante auprés du grand public ces
derniéres années. Ces réseaux sociaux numériques apparaissent donc comme des éléments
incontournables et c’est naturellement qu'ils commencent a intégrer les entreprises, pour développer

une véritable stratégie d’entreprise.

Un réseau social au sein d’une entreprise se constitue de deux entités : les personnes physiques
qui la composent et I'entité morale (I'entreprise elle-méme). Le premier glissement du réseau social vers
'entreprise se fait a travers les réseaux sociaux professionnels. Ces réseaux mettent en jeu les personnes
en tant que professionnels. Elles peuvent faire part de leur parcours professionnel et mettre aussi en
avant un jeu de contacts. lls offrent également la possibilité de « suivre une entreprise », son actualité ou
encore les postes ouverts. Ces réseaux sociaux professionnels profitent donc a la personne dans sa vie
professionnelle, et non a I'entreprise. Nous pouvons citer par exemple les réseaux Viadeo, au niveau

frangais, et LinkedIn au niveau international.



Les réseaux sociaux d’entreprise, au contraire, servent I'entreprise et non V'individu. Le réseau
social d’entreprise, ou RSE, se définit comme « I'ensemble des individus qui prennent part a une action
d’un business et dont on matérialise dans le numérique les interactions sociales autour de cette activité
afin de I"améliorer » (Garnier, 2011). Ces outils servent a la communication de I'entreprise a la fois
interne, c’est-a-dire entre ses employés, et externe avec les clients par exemple. Ce qui différencie la
communication avec les clients grace a un RSE de la présence d’une entreprise sur un réseau social
classique comme Facebook et Twitter, est que I'outil est mis en place par I'entreprise pour son propre
profit. De plus, sur une page Facebook par exemple, 'entreprise se met en avant. La communication va
de P'entreprise vers le client. Avec un RSE, I'entreprise souhaite capitaliser de I'information venant des
clients. A ce titre, un RSE s’inscrit dans une stratégie de I'entreprise qui peut étre variée, ce qui entraine

une multiplicité d’usages selon les besoins.

2.1.2 Physionomie d’un RSE

Une fois les RSE définis, il convient de présenter leurs différentes caractéristiques (Alain Garnier, 2011) :

- Lemur

Le Mur, dit aussi « Wall », est au caeur du RSE. C’est Facebook qui a popularisé ce mode de
lecture des informations. Ces informations peuvent étre considérées comme des événements. Chaque
individu voit les informations de maniere différente, en fonction de ses contacts. Toutes les publications
sont reliées a des personnes ou a des groupes. Le mur présente les informations de maniére ante
chronologique pour une meilleure visibilité de V'actualité. L'intérét des RSE est qu’ils trient I'information
selon les centres d’intérét des personnes. Par exemple, si la personne fait partie du service informatique,
elle s’inscrira dans le groupe en question, et pas dans un autre groupe, comme en comptabilité par

exemple. Ainsi, seules les informations liées a son service lui seront communiquées sur son mur.
- La publication et I’édition des contenus

Différents types de données peuvent étre publiées : texte, article, document, photo, vidéo. La
publication de liens est trés populaire sur les RSE. L'interface facilite la publication. L’autre maniére de
publier les contenus est le micro-blogging, c’est-a-dire I'utilisation de messages courts par I’ensemble de
la communauté. Ce micro-blogging permet de remédier a 'encombrement des boites mails avec de

nombreux mails contenant des informations ponctuelles.



Nous retrouvons également régulierement de la publication de documents. Bien souvent, ils ne sont pas
mis en ligne sur le RSE lui-mé&me mais proviennent d’un systéme de Gestion Electronique des Documents

(GED) interne a I'entreprise. Ceci évite de dupliquer les documents.

L'inconvénient de ce systeme est que les documents vont rapidement étre relégués en bas de mur. Ce
systeéme ne peut pas &tre utilisé pour des documents « de long court » c’est-a-dire des documents qui
seront consultés a long terme. C'est pourquoi, certains RSE proposent une mini-GED intégrée qui gére

guelque peu le cycle de vie du document.

Ainsi, les documents sont essentiels dans les RSE car ce sont eux qui générent une grande partie de la
valeur de ['entreprise. La gestion des documents est essentielle pour I'entreprise et donc au sein des RSE.
De plus en plus, les photographies et vidéos se popularisent en entreprise avec le développement des

RSE.
- Fonction sociale

Le RSE posséde également des fonctions sociales c’est-a-dire qu’il met en avant la personne et
ses relations. L’'utilisateur est amené a créer son identité numérique : nom, contacts, photo voire parfois
son parcours professionnel, ses expériences et passions. Le RSE se différencie du mail car un visage est

associé a une personne ce qui lui confére une part d’humanité.

Parmi ces fonctions sociales, il y a également les fonctions qui constituent le réseau de contact autour de
la personne. Ainsi, il est possible de suivre un collégue. En revanche, la relation n’est pas toujours
symétrique puisque celui-ci peut refuser cette demande. En général, la relation est asymétrique, on suit

son supérieur hiérarchique mais il n’est en général pas ami avec nous.

Les RSE créent du lien puisqu’ils proposent des contacts aux utilisateurs par le biais d’annuaires ou

encore en proposant des experts sur des sujets donnés.

lis entretiennent les liens déja existant entre les collegues grace notamment a la fonction de
conversation. Elle peut s’engager sur le contenu par le biais des commentaires mais également par les
fonctions de qualification telles que les étoiles ou les « likes ». La conversation par message privatif est

également tres courante et permet aux utilisateurs de se parler directement.

- Les alertes et la recherche



Les fonctions d’alertes permettent d’informer l'utilisateur des événements qui le concernent.
C’est la fonction « push » qui va du systéme vers l'utilisateur. Cela permet de gagner du temps car les
principaux événements sont mis en avant. On donne a lutilisateur I'opportunité de se connecter pour

interagir en direct en le prévenant par mail ou par notification sur téléphone potable.

Cependant, les alertes doivent rester modérées afin de ne pas encombrer le réseau de mails inutiles. En
cas de surcharge de mails, les usagers ne feront plus attentions aux informations importantes et le RSE
perdra son utilité. C'est pourquoi les groupes sont importants pour segmenter le réseau et ne

transmettre que les informations adaptées a la bonne personne.

La recherche constitue la fonction « pull » qui va de I'utilisateur vers le systéme car ce dernier fait I'effort
de requéter le RSE. Tout comme pour les alertes, le but est de gagner du temps. On doit pouvoir tout
rechercher : utilisateur, contenu et groupes. Des fonctions sont intégrées pour faciliter la recherche

comme la recherche avancée, l'indexation en temps réelle ou I'aide a la recherche.

Les moteurs de recherche des RSE sont des moteurs de recherche de contenu et non pas que des
moteurs sociaux. lls peuvent proposer des utilisateurs a suivre par rapport au contenu gu'ils ont publié

et établir des experts sur un sujet.
- Groupes et communautés

Les groupes sont centraux dans les RSE. lls ont pour but de créer des sous-réseaux au sein de la
communauté globale. Ces sous-communautés permettent de regrouper les utilisateurs par: centres
d’intérét, par projet ou par communauté d’appartenance (service d’entreprise, ex : RH). Les groupes ont
une fonction de sécurité et définissent des réles. On donne un réle a chacun dans les groupes dont il fait
partie : on peut étre administrateur d’un groupe, simple lecteur ou éditeur. Cela se rapproche des profils
de droit tels qu’on peut les voir dans les logiciels de GED. Il est possible de configurer des fonctionnalités
différentes selon les groupes afin de s’adapter aux besoins de chaque sous-communauté. Par exemple,

un groupe de projet sera muni d’un wiki et d’'une « to do list ».
- Customisation et personnalisation

Il est nécessaire d’adapter le RSE a 'identité de I'entreprise en ajoutant des logos par exemple. ||
faut véhiculer une image fidéle a celle de I'entreprise. Le fait d’adapter les fonctionnalités aux différents

groupes fait partie de la personnalisation du RSE.



Si les RSE proposent un certain nombre des fonctionnalités afin de faciliter la communication, le
document reste tout de méme central pour I'entreprise. C'est pourquoi certains RSE proposent des
fonctionnalités de GED qui permettent le classement (griace a un plan de classement), la collaboration

sur un document et la gestion du workflow (édition, modification et validation du document).

Certains RSE offrent des fonctionnalités pour faciliter la gestion de projet en intégrant des agendas
personnels ou de groupes. lls intégrent des fonctionnalités proches de celles des ERP (enterprise

resource planning).

Les fonctions d’administration sont essentielles dans les RSE. Elles permettent d’assurer les opérations
sur toute la plateforme : gérer les utilisateurs, attribuer des droits... Certains RSE proposent également

des fonctions statistiques pour visualiser I'activité de la plateforme.

La description des caractéristiques globales d’un RSE permet d'avoir un premier aperg¢u de I'enjeu de ces
outils. On voit bien que le but de ces outils est la circulation de I'information et des documents. Ils vont
plus loin que de matérialiser les liens entre les gens et permettre la communication. lls permettent
I’échanger des données et documents. Cependant, il convient d’aborder plus en détail les enjeux de ces

outils afin de comprendre V'intérét d’installer un tel dispositif pour une entreprise.

2.1.3 Stratégies et enjeux des RSE

Anthony Poncier (Poncier, 2012) montre que l'enjeu des RSE est la meilleure circulation de
Vinformation : « Dans un monde ol le temps réel est de plus en plus prégnant, la plus importante
contribution du management est d’accroitre la productivité du travailleur manuel, et de donner les
moyens a 'organisation de fluidifier la circulation de I'information. {...] Posséder la bonne information au
bon moment permet ainsi d’éclairer une décision stratégique, de donner les moyens aux collaborateurs
de réagir et surtout d’agir de maniére autonome ». La réle du RSE dans la circulation de I'information est

d’autant plus important dans une entreprise oll les équipes sont réparties sur différents sites.

Une enquéte menée par Adoption Council sur les raisons qui poussent les entreprises a mettre en place
un RSE montre bien que les préoccupations de ces derniéres sont bien en lien avec la circulation de

information (Poncier, 2012) :

- 92% des entreprises ont la volonté de connecter les collaborateurs de maniére transversale. Le

but est d’amener les gens a se connaitre afin de favoriser la circulation de I'information.
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- 88% des entreprises disent vouloir permettre a leurs collaborateurs de trouver facilement des
experts. Les experts détiennent de l'information, les faire connaitre permet aux autres
collaborateurs d’échanger avec eux et donc a l'information de circuler.

- 81% des entreprises veulent accroitre leur productivité.

- 78% veulent pouvoir capitaliser leurs connaissances. La diffusion de I'information fait partie du
processus de capitalisation des connaissances. Une fois les connaissances capturées, il faut
donner aux collaborateurs I'accés a ces connaissances.

- 78% veulent favoriser I'innovation. Cela est lié a la circulation de I'information car un meilleur
accés aux informations et aux experts permet de créer plus.

- Réduire les efforts et éviter les doublons est aussi souvent évoqué. Une bonne circulation de
I'information permet aux collaborateurs d’étre au fait du travail des autres et d’éviter de le

reproduire.

Pour répondre a ces besoins exprimés par les entreprises, plusieurs types de RSE existent et
correspondent a différents usages. Ainsi, les RSE peuvent é&tre utilisés pour une grande variété d’'usages,
que ce soit pour améliorer la communication entre les collaborateurs d’'un méme projet, permettre aux
clients de donner leur avis sur un futur site web ou encore sur des produits, ou encore permettre le

partage d’informations entre différents partenaires vendant une méme solution.

Nous pouvons relever cing grandes catégories d’usages. Cette typologie a été effectuée par le cabinet

Useo, actuel cabinet Lecko (Useo, 2010).

- Social collaboration : les conversations doivent faciliter I’échange d’information entre les utilisateurs. Il

s’agit de « consolider » 'information.

x

- Social CRM (Customer relationship management) : il s’agit d’étre a lI'écoute des clients, de
communiquer avec eux, voire de leur proposer de s'impliquer dans les projets de I'entreprise. Ceci se

matérialiserait par des espaces de discussion. L’objectif est de satisfaire les clients pour les fidéliser.

- Social KM (Knowledge management) : il s’agit de créer un réseau d’experts avec des compétences
différentes. Ces compétences sont identifiables a travers les contributions de ces experts sur le réseau.

En cas de besoin, il sera alors possible de les solliciter.
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- Social Messaging : il s’agit de mettre en place le microblogging (des statuts courts a I'image de ceux sur
Twitter) pour améliorer la circulation de I'information au sein de I'entreprise. Ceci permet d'informer et

d’étre informé rapidement et efficacement.

- Social networking : il s’agit de créer des opportunités de collaboration entre plusieurs personnes au

vue de leurs compétences complémentaires, de les mettre en relation.

Il faut cependant préciser que les RSE n’ont pas pour vocation de remplacer les outils existants, a
savoir le courrier électronique ou encore la messagerie instantanée. Nous pouvons les considérer

comme des compléments de ces outils préexistants.

Ainsi, nous avons vu que les RSE peuvent répondre a de nombreuses stratégies. Leurs enjeux sont donc
multiples. Cependant, malgré cette multiplicité d’apport, leur installation n’est pas dénuée de risques.

Nous allons voir que I’échec est souvent au rendez-vous.

2.2 Opportunités et risques autour des RSE

Dans un premier temps, nous allons détailler les conditions qui facilitent Vinstallation d’un RSE.
Cependant, de nombreux risques accompagnent cette installation. Enfin, nous verrons que les tentatives

d’installation d’un RSE se soldent souvent par un échec.

2.2.1 Eléments favorisant 'installation d'un RSE

Les RSE semblent aller de paire avec la mise en place d’'un management plus souple dans 'entreprise.
Avec le temps, I'organisation de I'entreprise a connu des mutations importantes. Nous pouvons relever

deux phases importantes :

Une premiére de centralisation, qui a donné naissance a des empires industriels et au top management,
et une seconde de décentralisation. Le fordisme apparait comme I'archétype du top management. Cette
Organisation Scientifique du Travail est régie par une hiérarchie forte. Les taches sont divisées et les
unités décisionnelles sont séparées des unités exécutives. Il n’y a donc pas de communication entre les
différents services de I'entreprise. De plus, les méthodes de travail sont dictées par la hiérarchie et on ne

laisse aucune place a la créativité du salarié.

De nos jours, les méthodes de management ont évolué. Le fordisme et autres modeéles de management

hiérarchique ont laissé la place a des méthodes de management plus souples qui sollicitent la créativité
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des employés. Ces nouvelles méthodes de management sont également liées a la baisse des activités du
secteur secondaire et a la hausse du secteur tertiaire. Les entreprises de services peuvent plus
facilement adopter un management plus souple car chaque collaborateur doit réfléchir a la mise en

place du service.

Les RSE aident a la diffusion des idées des collaborateurs. lls améliorent les performances et I'efficacité
de l'entreprise ou de l'organisation. lls permettent d’abolir le cloisonnement dans Ventreprise en
privilégiant la transversalité des métiers et en améliorant [a communication. Il s’agit alors de connaitre
les problématiques des autres services de I'entreprise, de savoir sur quoi les collaborateurs travaillent.
Linformation au sein de 'entreprise est désormais transparente grace a ces outils. Chaque employé peut
évoluer et progresser au contact des autres. En effet, ils permettent de capitaliser les informations afin

que chacun puisse en profiter. Ceci peut favoriser un esprit de cohésion et d’entraide dans I'entreprise.

On voit donc bien que le but des RSE est de donner la parole aux employés, de leur permettre de
partager avec leurs collégues. Cela permet une meilleure circulation de l'information et donc une
meilleure efficacité de I'entreprise. Cependant, pour qu’un tel outil fonctionne, il faut que 'entreprise
laisse les employés s’exprimer afin qu’ils prennent part au RSE. Ainsi, un management plus souple
permet une meilleure implantation du RSE. En effet, I'étude menée par le cabinet Lecko en 2014 (Lecko,
2015) montre gu’un management trop conservateur met en péril les initiatives prisent par les

collaborateurs et donc le bon fonctionnement du RSE :

« Dans la grande majorité des situations rencontrées, la motivation des porteurs d’initiatives tient au fait
gu’ils y trouvent une source d’épanouissement. Les grandes organisations ont pourtant I'habitude de
faire preuve de conservatismes faisant pression sur le porteur de changement. L'intérét des dirigeants de
ces organisations est de rapidement réussir a créer un contexte légitimant le changement, I'agilité

intellectuelle et favorisant I'expression du leadership ».

Cette citation montre également que « favariser I'expression du leadership », autrement dit laisser les

collaborateurs s’exprimer, est indispensable au bon fonctionnement du RSE.

Cependant, bien qu’un mode de management souple aide grandement a I'installation d’un RSE,

il existe également d’autres risques qui sont un frein a la bonne adoption de ses outils.

2.2.2 Lesrisques liés a I'installation d'un RSE
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Ce ne sont pas les caractéristiques intrinséques du RSE qui font son succes au sein d’une entreprise. |l
faut que l'utilisation de ces outils s’inscrive dans une démarche globale de I'entreprise. Les risques de
dérives et d’échecs sont nombreux comme I'expose Ziryeb Marouf a travers cette liste de risques

{Marouf, 2011).
Risque de contournement des régles institutionnelles

L'utilisation des RSE témoigne d'une volonté de stimuler la collaboration et la volonté du personnel. Cela
peut générer un dynamisme au sein des équipes et augmenter la créativité ou encore la productivité.
Cependant, il ne faut pas oublier de fixer certaines régles. Comme il y a une certaine autonomie laissée

au personnel, il faut que ces élans productifs restent en accord avec les intéréts de I'entreprise.
- Risque de non-utilisation

Le top-management, un management hiérarchique fort, est en contradiction avec les principes des RSE.
En effet, l'utilisation de RSE implique qu’on laisse une certaine marge de manceuvre aux salariés qui
peuvent discuter les stratégies mises en place par la hiérarchie. Il faut donc que les managers acceptent
de voir leurs stratégies discutées et acceptent les avis de leurs subordonnées et les considerent comme
constructifs. Ainsi, I'installation d'un RSE implique un changement d’attitude par rapport a des méthodes

classiques de management.

L'utilisation de RSE peut également mettre les middle-managers ou managers de proximité (exemple :
les chefs de service) en porte-a-faux. En effet, le fait que les collaborateurs puissent participer a la prise
de décision par leurs initiatives leur fait perdre une partie de leurs pouvoirs. lls peuvent alors freiner la
dynamique d’utilisation des RSE. En effet, les middle-managers ont pour réle d’inciter I'utilisation de ces
nouveaux outils des technologies de I'information et de la communication. Or, s'ils se sentent menacés,

ils n’inciteront pas leurs équipes a s’'intéresser aux avantages de ces outils.

A noter aussi que I'opposition peut venir des collaborateurs eux-mémes. lls peuvent étre réticents a
partager leurs compétences car cela ne fait pas partie de leur poste et ne leur donne pas une

gratification supplémentaire.
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- Perte de productivité

Le troisieme grand risque est que les collaborateurs prennent des initiatives sur les taches qu’ils ont a
accomplir, sans les mentionner au manager. lls peuvent donc effectuer des taches non prioritaires par
rapport aux besoins de "entreprise. De plus, les collaborateurs peuvent passer trop de temps sur le

réseau social et laisser de c6té certaines taches dont on les a chargés.
- Risque de fracture sociale

Le quatriéme risque est que les outils collaboratifs ne sont pas maitrisés par la totalité des employés, ce
qui peut générer une fracture sociale. Nous pouvons citer par exemple les seniors, les personnes

défavorisées ou encore les personnes en situation de handicap.

Pour éviter ce risque, il convient de réaliser des sondages pour étre surs de I'appropriation de I'outil par
les employés et si c’est le cas, d’y remédier par I'intermédiaire de formations. Pour les personnes en
situation de handicap, il s’agit d’adapter les outils et de faire appel a des ergonomes pour mesurer

I'efficacité des aménagements mis en place.

Le tableau suivant, tiré de l'ouvrage de Ziryeb Marouf (Marouf, 2011) permet de résumer les

problématiques liées a l'insertion des RSE dans les entreprises :

Top management Middle Management | Collaborateur
Freins, peurs Accepter la critique, la Perdre le pouvoir de
discussion de la I'information et donc Se dévoiler

stratégie de

I'entreprise

perdre ses repéres

Motivations, enjeux

Adhésion a la stratégie

de I'entreprise

Partage d’expériences

avec ses pairs

S’ouvrir aux autres,
s’offrir des
opportunités, se créer

un réseau

Leviers

Change management,
exemplarité (remplir
son profil, répondre

aux sollicitations...)

Evolution d’un
management de
« contrdle » vers un
management de

« leadership »

Valoriser, reconnaitre,
faire confiance,

motiver
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Nous avons vu que les RSE apportent autant d’opportunités que de risques. |l convient a présent de faire

la part des choses en étudiant I'utilisation effective des RSE dans les entreprises.

2.2.3 Un constat d’échec

Malgré toutes les opportunités qu’offrent les RSE, il semble que les risques d'échec soient importants.
Par les chiffres sur l'utilisation que présente Alain Garnier, nous sommes forcés de constater que
I'installation des RSE est un échec (Garnier et al, 2011). Habituellement, environ 30% des employés sont
actifs tandis que les autres sont au mieux lecteurs. Dans ce taux, seulement 1% des utilisateurs peuvent
étre considérés comme hyperactifs, c’est-a-dire le fait de publier chaque jour de I'information sur les
RSE. Puis, 10 % des utilisateurs produiraient environ une fois par mois de Vinformation. Enfin, 20 % des
utilisateurs ne seraient pas producteurs d’information et se contenteraient de la relayer. Ces chiffres
annihilent I'idée d’émulation et de partage des RSE. Le partage semble alors assez faible puisque les gens
produisent peu d'informations. D’autres chiffres sur les communautés venant de I'étude menée par le
cabinet Lecko en 2016 corroborent les résultats d’Alain Garnier. En effet, le faible pourcentage d’espaces

conversationnels prouve que peu d’utilisateurs produisent de I'information :

« Une majorité d'espaces reste utilisée pour diffuser de I'information. Entre 5 et 30% sont réellement des

espaces conversationnels dans lesquels les nouveaux usages s'expriment » (Lecko, 2016).

Selon Alain Garnier, nous ne pouvons pas connaitre le nombre de non utilisateurs dans les environ 70%
restants. Il convient de noter que beaucoup d’employés, pour diverses raisons, ne s’intéresseront jamais

a ces outils.

Ainsi, nous avons pu voir que malgré les nombreuses opportunités qu’apportent les RSE aux entreprises,
'adoption de ces derniers par les employés est souvent un échec. Afin, que l'outil soit correctement
adopté, il faut accompagner les employés et les amener a changer leur comportement afin qu'ils cessent
de percevoir le RSE comme une perte de temps, voire une menace. Nous allons, a présent, étudier les

plans de conduite du changement possibles afin de faciliter I'adoption d’un RSE dans une entreprise.

2.3 Conduite du changement

2.3.1 Distinction entre conduite du changement et formation
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Dans son rapport d’enquéte menée en 2014, le cabinet Lecko montre bien en quoi doit consister la
conduite du changement (Lecko, 2015). Il ne faut pas penser que la formation des utilisateurs seule les

poussera a adopter 'outil :

« La collaboration est une culture {pas une méthodologie) cela ne s’apprend pas, cela s’expérimente. Il
ne s’agit pas tant de former les gens que de les accompagner dans |'expérimentation de ces nouveaux
usages. Les convaincre de faire 'effort de changer leurs habitudes, créer un contexte propice, motiver et
fédérer autour de linitiative, valoriser les progrés, animer la réflexion permettant a chacun de faire son

cheminement dans I’appropriation d’une nouvelle culture ».

Anthony Poncier (Poncier, 2012) montre lui aussi que l'arrivée d’un RSE apporte un changement de
culture auquel il faut répondre par un plan de gestion du changement dans lequel la formation prend
peu de place : « la conduite du changement est essentielle pour ce type de projet, car il est avant tout
culturel et impacte les usages des collaborateurs a travers une transformation des processus métier [...].
Dans un projet de RSE, il y a finalement assez peu d’accompagnement pour la prise en main de I'outil.
[...] Bien souvent, un coaching rapide sur les principales fonctionnalités est suffisant. Il s’agit avant tout

de sensibilisation et la communication y a une part importante ».

Ces deux citations montrent bien qu’il faut sensibiliser les collaborateurs au nouvel outil afin qu’ils en
percoivent le bénéfice et se forgent de nouveaux usages en expérimentant et non grace a des
formations. Dés lors, il faut se demander comment pousser les collaborateurs a expérimenter afin qu’ils
créent et s'imprégnent des nouveaux usages. En effet, Anthony Poncier parle de « 80% d’indécis » dont il
faut « emporter I'adhésion au projet ». De méme, I'étude menée par Lecko sur 101 000 utilisateurs et
9 358 communautés, montre que peu d’utilisateurs expérimentent les nouveaux usages. 80% des
communautés sont a l'initiative de community managers et 15% des communautés sont commandées

par la hiérarchie. 71% des espaces performants sont a l'initiative des community managers.

il faut donc inverser la tendance et pousser les collaborateurs a prendre des initiatives. Certains
éléments poussent les collaborateurs a adopter le RSE. Nous allons a présent élaborer une liste de

recommandations et actions a mener afin d’améliorer I'adoption de I'outil.

2.3.2 Actions a mener pour changer les usages des utilisateurs

2.3.2.1 Organisation globale du projet de transformation

17



L'étude Lecko menée en 2014 et publiée en 2015 montre comment un projet de transformation doit
étre organisé afin de bien disséminer les nouvelles pratiques au sein de I'organisation (Lecko, 2015). Le
rapport insiste sur le fait que le projet doit étre gouverné de maniere centrale mais qu’il doit également

s'appuyer sur des acteurs locaux qui aideront a disséminer les regles globales :

« Quelque soit la taille du projet, la gouvernance fera face a la nécessité de fédérer différentes parties
prenantes, laisser agir localement ceux qui veulent s’investir et assurer le respect d’un cadre de sécurité/

conformité et I'atteinte d’un objectif commun ».

Dans cette étude, I'influence de I'attitude de I'équipe centrale envers les équipes locales dans la réussite
du projet est soulignée : « Le role de I’équipe centrale vis-a-vis des équipes locales est trés impactant sur
la réussite du projet de transformation. La tentation est de faire preuve d’autorité alors que le seul le
leadership permet d’obtenir des résultats ». On retrouve la méme idée que pour le management
(section 2.2.1), une trop grande autorité empéche les parties prenantes de prendre des initiatives et

fréne le bon déroulement du projet de transformation.

Le rapport définit ensuite le réle de I'équipe centrale par rapport aux équipes locales. L’équipe centarale
doit déléguer un certain nombre d’actions aux équipes locales: les formations a I'animation, la
fourniture de rapports statistiques et la transmission d’un kit de communication. Pour mener a bien ces
tiches, les équipes locales doivent étre formées aux bonnes pratiques, avoir accés aux outils ainsi qu’a
des supports de formation réutilisables. Afin que le leadership ne se transforme pas en autoritarisme, le
rapport conseille a 'équipe centrale de définir un cadre de régles a suivre a travers des régles de
gouvernance et les processus d’accompagnement imposés. Cependant, afin que ces régles soient
respectées, il faut créer un consensus qui repose sur des objectifs partagés. Il faut donc animer la
réflexion avec les équipes locales, les convaincre des orientations a prendre et animer le partage des

pratiques.

Ainsi, on peut voir que pour qu’un projet de transformation réussisse, il faut qu’il soit mené de maniére
centrale afin que les directives soient communes. Cependant, il est important de ne pas freiner les
initiatives locales. Il ne faut pas tenter de les controler de maniére autoritaire mais plutot les encadrer en
exposanf des directives et en convaincant les différents acteurs de les adopter. Une fois les régles
définies, il convient donc repérer les porteurs d'initiatives et de les amener a prendre part au projet.

C’est ce que nous détaillerons dans la partie suivante.
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2.3.2.2 Leréle des leaders

L'étude menée en 2015 par le cabinet Lecko insiste sur le réle clé des leaders (Lecko, 2016). Cette étude
permet de montrer que c’est sur eux que I'équipe centrale va pouvoir d’appuyer pour mener a hien le
projet de transformation. Tout d’abord, nous détaillerons la méthodologie utilisée par Lecko pour
repérer ces leaders, quels sont leurs caractéristiques et en quoi ils peuvent influencer les autres

collaborateurs.

Ainsi, un leader est défini comme étant ; « Un utilisateur qui utilise de maniere équilibrée et durable les
fonctions interactives de la plateforme. Ces acteurs sont les moteurs des espaces collaboratifs, ils

entrainent les autres ».

Afin d’extraire et étudier ces leaders, la démarche du cabinet Lecko a été la suivante. L'enquéte a été
réalisée dans 25 entreprises dont la SNCF, Air France, Air Liquide, etc. Elle a duré 24 mois. 151 382
utilisateurs actifs ont été étudiés ainsi que 19 792 espaces. L'étude a montré de 10 a 20% des étudiés se
sont avérés étre des leaders. 5 860 leaders ont été étudiés. Pour identifier ces leaders, le cabinet Lecko
s'est appuyé sur un algorithme. Les leaders ne sont pas simplement des utilisateurs trés actifs mais ont
aussi un comportement équilibré dans les différents aspects de la collaboration sociale et agissent

réguliéerement.

N

Apres lidentification des leaders, la deuxieme étape de I'étude a consisté a identifier les différents
profils des leaders en regroupant les courbes d’utilisation par famille de comportement. Ainsi, différents

profils de comportement ont été identifiés :

- 36% ont un engagement moyen fluctuant

- 33,8% ont un engagement moyen avec une forte période d’investissement
- 12,8% ont un faible investissement puis un engagement élevé

- 8,6% ont un engagement fort sur un courte période

- 3,5% ont un engagement élevé qui décroit apres plusieurs mois

- 3% ont un engagement fort avec une variation lente

- 2,3% ont un engagement fluctuant mais une moyenne élevée

Cette étude permet de montrer que 88% des leaders le sont durabiement. On distingue trois familles de

profils : 70% sont leaders ou engagés tout le temps, 18% sont uniquement leaders pour un temps mais
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seuls 12% abandonnent. Cela montre que 'on peut s’appuyer de maniere fiable et durable sur ces

leaders.

L’étude révele également que les leaders les plus constants sont ceux investis dans différentes initiatives.
IIs ne sont pas forcément modérateurs des communautés. En revanche, ce sont des précurseurs dans les
pratiques qui deviendront courantes. lls intégrent ces nouvelles pratiques dans leur quotidien. Devenir
un leader ne nécessite pas nécessairement un long apprentissage. En effet, 80% d’entre eux sont

engagés dés le deuxiéme ou troisiéme mois. Deux qualités sont requises pour étre leader :

L'altruisme : ils recherchent ce qui est bon pour eux et pour I'entreprise a long terme
- Vouverture: ils ont caractére social compatible avec les nouvelles pratiques et peuvent

s’exposer et converser dans des espaces sans probléme

Aprés avoir décrit les leaders, le cabinet Lecko précise qu’il est important de repérer ses leaders et aller
plus loin que de la simple formation avec eux afin de favoriser 'adoption du RSE. Compter simplement
sur leur altruisme ne suffit pas, il faut les valoriser avec qu’ils soient vus comme des modeéles : « Ces
profils nécessitent d'étre recherchés plus que formés. Il faut arriver a les détecter, les révéler [..]
Compter sur 'altruisme a ses limites. Uentreprise doit reconnaitre et valoriser ces profils. C'est d’autant
plus important qu’ils assument d’étre différents. Pour embarquer un maximum de collaborateurs,
'entreprise doit s’appuyer sur ces leaders pour créer des réussites qui nourriront la promotion des

nouveaux usages et pour mobiliser leurs collégues autour de mises en pratiques concrétes ».

Ainsi, cette étude montre bien le réle clé des leaders. lls sont porteurs des nouvelles pratiques et ont un
réel réle a jouer dans I'adoption du RSE. lIs aident a la promotion des nouveaux usages et incitent leurs
collegues a les adopter. Il faut donc les repérer et les mettre en valeur afin d’augmenter leur influence

sur les autres collaborateurs.

2.3.2.3 Accompagnement des managers

2.3.2.3.1 Réle et actions a mener aupres des tops managers

Nous avons montré précédemment que les managers avaient un réle clé a jouer dans la réussite de
'adoption d’un RSE. En effet, le type de management a une influence sur Vadoption du RSE par les
collaborateurs. Un management souple incite les collaborateurs a "adoption de Foutil alors qu’un

management plus autoritaire représente un frein. Nous avons vu que la plupart des entreprises ont
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adopté un management plus souple. C'est d’ailleurs ce qui a permis le développement des RSE dans les

entreprises.

Cependant, le style de management ne suffit pas a aider a I'adoption du RSE. Ziryeb Marouf a montré
gue I'exemplarité du top management est un levier essentiel pour la réussite de I'installation d’un RSE.
Or, I'étude menée en 2015 par le cabinet Lecko (Lecko, 2016}, montre que les managers comprennent
I'enjeu des RSE mais ne les utilisent pas beaucoup et ne se sentent pas personnellement concernés : « Si
les enjeux de la transformation numérique sont bien appréhendés, ils ne se sentent pas concernés : Pour
les managers, la transformation numérique concerne moins I'organisation et les collaborateurs dont ils
sont les managers que l'innovation, les produits et services. Les RSE sont pergus comme une réponse

pertinente, mais ils ne les utilisent que trés peu ».

L'étude montre que seul 25% des managers utilisent les RSE au quotidien. La collaboration n’arrive qu’en
cinquiéme position sur six dans leurs préoccupations derniére I'innovation, les attentes du marché,
I'efficacité de la gestion de projet et le développement des compétences. 92% pensent que la

collaboration est importante mais seuls 32% d’entre eux y voit une priorité.

Au vu de ses chiffres, on peut en conclure qu’un encadrement des managers au moment de l'installation
d’un RSE est nécessaire. Etant donné leur influence, ils sont les premiers utilisateurs a convaincre afin de
pouvoir convaincre le reste des collaborateurs. C'est d'ailleurs une des préconisations du cabinet Lecko
dans son étude : « Un travail d’acculturation encore important reste 3 mener auprés des managers [...] il
s’agit de les aider a faire évoluer leur mode d’organisation vers une mise en réseau des acteurs fluidifiant

les échanges et maximisant les opportunités de synergies ».

Le constat de Lecko est en accord avec les conseils donnés par Anthony Poncier (Poncier, 2012). |l
aborde, dans un premier temps, le réle du top management en parlant de sponsor. Il précise bien qu’un
sponsor est nécessaire pour un projet d’installation du RSE : « On ne peut pas faire I'économie d’un
sponsor @ moins de rester au niveau de I'expérimentation ou de le limiter a un service ». Il indique bien
que I'implication du sponsor est nécessaire et non pas simplement un soutien détaché : « il ne s’agit pas
de limiter son réle a un accord ou a un soutien théorique, mais bien d’obtenirison implication active.
L'installation d’un réseau social implique le top management ainsi que tous les employés comme le dit
Bertrand Duperrin (Duperrin, 2009) : « le réseau social de I'entreprise nait par le haut mais vit par le

bas ». Selon Anthony Poncier, le réle du top management est de : « montrer 'exemple en s’investissant
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dans ce projet, en encourageant ceux qui y contribuent et en incitant les réfractaires a participer un

minimum pour ne pas déplaire a leur hiérarchie ».

Ainsi, le fait qu’une partie de I’étude du cabinet Lecko soit dédiée aux managers montre le role clé de ces
derniers dans adoption d’un RSE. Cependant, s’ils comprennent en grande majorité 'intérét d'un tel
outil, peu d’entre eux I'utilise réellement et se sentent concernés. Un encadrement est donc nécessaire
afin qu’ils adoptent I'outil et influent sur I’attitude des collaborateurs. Le middle management étant plus

proche des collaborateurs, son réle est différent.

2.3.2.3.2 Role et actions a mener aupres des middle managers

Dans son tableau synthétisant les freins et leviers a I'adoption d’un RSE (section 2.2.2), Ziryeb Marouf
(Marouf, 2011) sépare les top managers des middle managers. Cela montre gqu’ils n‘ont pas le méme

role. Nous allons a présent détailler le réle des middle managers.

Avec l'arrivée d'un RSE, le r6le des middie managers évolue. Il est important de faire comprendre cette
évolution aux managers afin qu’ils ne le pergoivent pas comme une perte de pouvoir et ne fassent pas
obstacle a I'adoption de V'outil car ils ont un réle bien précis. Anthony Poncier (Poncier, 2012) explique
qu’ils ont un réle important dans 'installation : « Ces managers vont étre les principaux relais de la mise
en place des communautés ou du RSE. Les avoir contre vous, c’est la garantie de I'échec de votre

projet ».

lis étaient auparavant les détenteurs de I'infarmation et étaient chargés de la communiguer. Cela leur
conférait un pouvoir certain : « ce modéle d’organisation collaborative remet en question I'idée selon
laguelle information = pouvoir, qui est clé de voute du management ». Le RSE remet en question se
modele car il rend Vinformation accessible a tous: « Dans Ventreprise 2.0, I'information devient

accessible a tous et le manager perd ce pouvoir traditionnel ».

Si le manager perd une partie de son pouvoir, il a néanmoins toujours un role a jouer dans la circulation
de Vinformation, ils en définissent le sens: « il ne faut pas tomber dans I'excés inverse qui laisserait a
penser que I'information va circuler toute seule. Méme si elle circule mieux, les managers en définissent
aussi le sens et la compréhension ». Un autre changement est que le manager perd une partie de son
pouvoir d’évaluation. Le RSE permet au collaborateur de partager et mettre en avant ses compétences
avec son réseau: « Dans unh systéme en réseau, on est beaucoup plus proche du personal branding

interne [...} de nouveau le role d’évaluateur traditionnel est amoindri ».
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S'il perd une partie de ses pouvoirs traditionnels, le middle manager ne doit pas &tre mis a I'écart, doit
s’adapter et prendre en main son nouveau réle. Le réle de manager existe toujours mais il faut procéder
de maniére différente : « On va retrouver les fondamentaux du management, méme s’ils sont appliqués
différemment, mais c’est davantage la maniere de procéder que le rdle qui est remis en question ».
Anthony Poncier précise bien qu’un accompagnement du management est nécessaire : « Il s’agit donc
d'impliquer le management de proximité et de lui ouvrir des perspectives. Surtout ne pas passer cette
évolution sous silence et laisser les managers au bord de la route. [...] lls vont donc vous accompagner

dans le déploiement ce qui est une des fonctions habituelles du management ».

De nouveaux rbles se dessinent pour eux. Certains vont devenir community managers et géreront une
communauté d’équipe. Ce role est assez proche de leur réle traditionnel puisqu’il s’agit d’un role de
coordinateur : « ils conserveront tout de méme une partie de leur rble traditionnel: animer une
communauté correspond toujours au role de coordinateur ». Cependant, il faudra les guider et leur
apprendre les spécificités du community management afin que leur communauté perdure. Etre
community manager ne convient pas a tous, ils peuvent également endosser le réle d’expert. Certains
voudront devenir ambassadeurs. Cela est particulierement positif car ces derniers pourront influencer
d’autres managers et aider a la diffusion des nouvelles pratiques. lls pourront partager leur expérience.

Ils ont également la connaissance des processus de |’entreprise et pourront aider a les faire évoluer.

De méme que leur rdle, leur maniére de manager va devoir également changer. Cela peut étre une autre
source d'inquiétude pour les managers: «la fagon d’opérer se modifie avec la mise en place du
processus collaboratif ce qui conduit les managers a s’inquiéter pour leur statut » (Poncier, 2012). Les
managers vont devoir devenir des leaders: «les managers vont devoir passer de compétences
managériales a une posture de leadership ». Deux principaux défis se présentent a eux : coordonner sans
centraliser et animer sans hiérarchie. Il ne faut pas dire aux collaborateurs quoi faire mais plutot les aider
a comprendre ce qu’ils doivent faire et leur fournir les ressources nécessaires. Pour cela, il faut donner
aux collaborateurs : un sentiment de liberté, un sentiment d’appartenance a une communauté et un
sens a ce qu’ils font. Le manager montre I'exemple a ses collaborateurs et fait preuve d’indulgence ce qui
les pousse a adopter la méme attitude et a expérimenter: « Le manager devient un catalyseur qui
inspire ses collaborateurs [...] Cela signifie qu’il accompagne ses collaborateurs en faisant preuve
d’ouverture, mais aussi qu'il leur permet d’évoluer en leur accordant le droit a 'erreur, sans lequel la

confiance et la prise de risque est impossible ».
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Ainsi, le réle des middle managers se transforme et cela peut les effrayer, comme le dit Anthony
Poncier : « Ces managers savent ce qu’ils ont a perdre : a vous de leur montrer ce qu’ils ont a gagner ». 1l
faut les aider a appréhender leur nouveau réle non seulement pour qu’ils aident a la mise en place du

RSE mais surtout parce que leur opposition est synonyme d’échec pour ’adoption de I'outil.

2.3.2.4 Encadrement des utilisateurs

Nous avons comment encadrer les volontaires : les « leaders » ainsi que les managers. Nous avons vu
leur influence sur les collaborateurs. Il convient a présent d’expliquer comment encadrer les utilisateurs

afin de les convaincre et d’aider les managers et leaders a les guider.

Comme l'explique Anthony Poncier (Poncier, 2012), une des principales peurs des collaborateurs face a
un RSE est la peur de s’exprimer par peur de se faire réprimander ou de passer pour incompétent : « la
parole est-elle vraiment libre, ou la moindre téte qui dépasse va-t-elle étre coupée ? [...] De méme, si un
collaborateur demande de l'aide, ou produit quelque chose d’inachevé, ne va-t-il pas passer pour

incompétent ? La confiance ne régne pas naturellement entre les collaborateurs ».

Face a ces préoccupations, les manageurs jouent un réle clé. En montrant I'exemple a leurs
collaborateurs et en faisant preuve d’indulgence, ils instaurent un climat de confiance qui permet aux
collaborateurs de s’exprimer et d’oser expérimenter. L'encadrement des utilisateurs est donc fortement

lié a I'encadrement des managers.

D’autre part, Anthony Poncier met également en avant le fait que tous les utilisateurs ne doivent pas
&tre traités de la méme maniére. Dans un projet d’installation de RSE, il distingue quatre groupes de

collaborateurs :

)

Le coeur : les personnes gui animent

- Les actifs : ceux qui s'impliquent et publient du contenu

Les consommateurs : ceux qui lisent le contenu

1)

Les externes ou inactifs qui n’utilisent pas le RSE

Pour le caeur, il faut soutenir ces actions et les aider dans I'animation. Anthony Poncier les voit comme
des relais. On peut donc les assimiler aux leaders décrits par Lecko {Lecko, 2016). Les conseils donnés par
Anthony Poncier rejoignent ceux données par Lecko. Il s’agit de les soutenir, les maintenir impliqués et

leur donner de la visibilité. Les actifs connaissent déja les principales fonctionnalités et reconnaissent
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I'intérét de I'outil. Il s’agit donc de parfaire leur connaissance de l'outil et de leur permettre d’en
exploiter le plein potentiel. |l faut pousser les consommateurs a compléter leur profil, leur donner envie
de s’investir et les encourager a prendre confiance et a publier. Enfin, les externes devront étre
sensibilisés et mis en contact avec les leaders afin qu’ils saisissent Pintérét de I'outil et apprennent a s’en

servir.

Ainsi, 'encadrement des utilisateurs consiste a répondre a leurs craintes en instaurant un climat de
confiance. Il est important de distinguer différents niveaux d’utilisateurs et de leur apporter une aide

adaptée a leur niveau d’usage de la plateforme.

Aprés avoir établi cette liste de recommandations pour induire un changement d’usages chez les
collaborateurs et favoriser I'adoption du réseau social d’entreprise, nous allons présenter le terrain

d’étude ol ces recommandations pourront étre appliquées.

3 Présentation du terrain

3.1 Présentation de I'entreprise

3.1.1 Formation de la société

En 1973, Sligos, une filiale du Crédit Lyonnais, remporte le premier contrat pour le traitement des cartes
bancaires. Elle participe activement au développement des paiements par cartes bancaires grace a la
gestion des infrastructures. Parallélement, d’autres filiales de banques dans le monde du paiement par
carte bancaire se développent telles que Sodinforg et Segin. En 1995, Sodinforg et Segin fusionnent et
donnent naissance a Axime. Les activités de paiement et de services en ligne sont regroupées. Axime

démarre les activités de paiement sur internet en créant la solution Sips.

En 1996, Axime acquiert Sligos et devient Atos. Elle se structure en deux entités : Atos services pour les
activités de paiement et Atos multimédia pour les services en ligne. En 2000, Atos acquiert Origin
(branche informatique de Philips) et devient Atos Origin. Atos Origin devient le leader international des

services informatiques en fusionnant avec Euronext.

En 2004, les activités de service de paiement et service en ligne sont regroupées et donnent naissance a
Atos Worldline filiale du groupe Atos Origin. La société compte alors 2 500 collaborateurs et 400 millions

d’euros de chiffre d'affaire. En 2006, Atos Worldline poursuit son développement a I'étranger. Elle
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intégre dans son périmétre d’activité les sociétés belges Bankys et Bank Card Company. Elle devient le

leader des services de paiement en Belgique.

En 2010, Atos Worldline renforce ses activités de paiement avec I'acquisition de la société Venture
Infotek, leader dans le paiement en Inde. L'entreprise compte 4 800 collaborateurs et son chiffre
d’affaire est de 844 millions d”’euros. En 2011, le groupe Atos acquiert Siemens It Solutions and Services.
Celle permet a Atos Worldline d’intégrer les activités de services de mobilité et de transaction
électronique. En 2012, la société intégre la société Quality Equipment BV. Atos Worldline compte 5 400

collaborateurs et son chiffre d’affaire s’éléve a 913 millions d’euros.

Le 1% juillet 2013, I'ensemble des activités de paiement d’Atos sont regroupées dans une filiale du nom
de Worldline. Atos Worldline devient donc Worldline. La société compte 7 100 collaborateurs répartis
dans 17 pays et son chiffre d’affaire est de 1,1 milliard d’euros. Le 27 juin 2014, Worldline entre en

bourse.

3.1.2 Situation actuelle

Worldline est une filiale du groupe Atos spécialisée dans les services transactionnels et sécurisés,
les systémes de paiements et les e-services (services internet, vocaux et mobiles) dirigée par Gilles
Grapinet. En 2015, les activités de Worldline ont généré un revenu de 1,5 milliard d'euros. L'entreprise

emploie environ 8 600 collaborateurs dans le monde entier.

Les activités de Worldline sont organisées autour de trois GBL (Global business lines), d’aires

géographiques : les RBU (regional business units), d’unités transversales et de fonctions supports.

Les trois GBL sont Merchant Services & Terminals, Mobility & eTransactional Services, Financial

Processing & Software Licensing (Cf annexe ).

3.2 Le projet zéro email
En 2011, un programme de réduction des emails appelé « zero email » a démarré pour une durée de
trois ans au sein du groupe Atos. Dans le cadre de ce programme, des outils de collaboration sociale et

de partage de la connaissance ont été mis en place afin de permettre aux employés de collaborer de

maniére plus efficace et d’une autre maniére que par email.
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Les outils collaboratifs ont été installé chez Worldline dans le cadre du projet « zero email » lancé par
Atos le 7 février 2011 pour une durée de trois ans. Le but de ce projet était d’initier la culture de la
collaboration au sein de I'entreprise. L'idée est venue d’un groupe de travail formé par de jeunes
employés qui ont formé un conseil des jeunes. lls ont partagé I'idée que les mails sont une maniére de
communiquer peu moderne et que la quantité d’emails regus perturbe leur travail. Cette remontée a
donné lieu a une enquéte dans le cadre du projet « well being at work » (projet pour le bien étre des
employés au travail) pour évaluer la quantité de mails regus et son impact sur le travail des employés.
2000 personnes ont été interrogées dans le cadre de cette enquéte. La conclusion a été que la trop
grande quantité de mails générait une perte de temps importante pour les employés et pouvait étre une

cause de stress.

Le projet zero email a donc été lancé afin de réduire la quantité de mails échangés entre les employés
I'intérieur d’Atos. Il est basé sur quatre grands piliers:
o Réduire les emails :
= Ne pas répondre a tous, ne pas mettre les managers en copie...
» Limiter le nombre de mails envoyés par les applications elles-mémes
o Introduire les outils collaboratifs : blueKiwi, Lync et SharePoint
o Changer la culture :
= expliquer les nouvelles fagons de faire
= Organisation de journées obligatoires de formation pour tous les managers
o Mettre en place de la gouvernance de communauté et partage : trouver les community
et knowledge managers pour aider a la propagation des bonnes pratiques
Le projet a été sponsorisé par les ressources humaines et s’est appuyé sur une large communauté de
3500 ambassadeurs volontaires et 7000 community managers au sein du groupe Atos. Les mails ont ainsi
pu étre réduits de 60% chez Atos et la collaboration a été augmentée de 20%. A la fin du deuxiéme

semestre 2014, les outils collaboratifs ont commencé a étre utilisés pour les activités de vente.

Le projet « zero email » s’est arrété en 2013. L’équipe « SC&KS » (sacial collabaration and knowedge
sharing) a continué a promouvoir les outils collaboratifs ainsi que les bonnes pratiques autour ces odutils.
Son role principal est d’aider les collaborateurs a utiliser les outils de maniére efficace et a adopter les
bannes pratiques. Pour mener a bien ces missions, I’équipe se compose de plusieurs agents responsables

des actions de knowledge management dans les différentes unités.
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3.3 Environnement collaboratif

3.3.1 L’ECM SharePoint

Deux plateformes SharePoint sont actuellement disponibles au sein du groupe Atos :

- Une plateforme accessible uniquement aux employés d’Atos afin de partager et collaborer sur
des documents en interne : Atas SharePoint. Elle est basée sur le logiciel d’'ECM (enterprise
content management) développé par Microsoft : SharePoint 2010. La migration vers SharePoint
2013 est en cours.

- Une plateforme permettant de partager des documents avec les clients : Sharing (ou SharePoint
for externals). Cette plateforme est basée sur SharePoint 2013. |l est possible de créer des

comptes externes afin de donner accés aux clients.

Sur la plateforme Atos SharePoint, tout comme sur biueKiwi, Worldline préne un état d’esprit ouvert et
conseille de laisser les sites ouverts en lecture a tous les collaborateurs a moins gu’ils contiennent des

données sensibles.

Les sites Sharing sont fermés étant donnés qu’ils contiennent des informations sur les projets et les

clients.

3.3.2 Lync

Atos utilise le logiciel de messagerie instantanée Lync en interne. Il facilite a discussion instantanée
entre les collaborateurs et permet également de faire des réunions en ligne avec des possibilités de

partage d’écran, d’enregistrement, etc.
3.3.3 Outlook
En complément de ces outils callaboratifs, le client de messagerie développé par Microsoft, Outlook, est

utilisé pour la communication avec I'extérieur et pour ces fonctionnalités d’agenda. De plus, Outlook est

bien intégré avec Lync. Il permet de poser des réunions Lync et de les envoyer a d’autres collaborateurs.

Afin d’attirer les collaborateurs sur blueKiwi, des « flash mails » sont régulierement envoyés pour

informer les collaborateurs de la publication d’une information importante.
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3.3.4 Leréseau social d’entreprise blueKiwi

3.3.4.1 Présentation de I'outil

blueKiwi est un réseau social d’entreprise racheté par Atos début 2012. Il est utilisé en interne dans le
groupe sur une plateforme appelée « Zen» (Zero Email Network). Il permet aux collaborateurs

d’échanger en interne.
Il est composé de différents types de communautés :

- Bid or project : type de communauté a utiliser pour partager des informations sur un client en
particulier.

- Team and organization : type de communauté servant a une équipe a partager des informations
et documents de travail.

- Service and initiative : type de communauté contenant des informations générales comme par
exemple les communautés de CE (comité d’entreprise) de chaque site en France.

- Interest : type de communauté servant a partager des informations de type loisir.

- Practice and expert : type de communauté servant a partager des connaissances a propos d’un
sujet de travail. On peut citer par exemple la communauté « Atos SharePoint users community »

qui sert a poser des questions et a partager de l'information sur SharePaoint.

Worldline prone un esprit d’ouverture afin de permettre de décloisonner les silos d’information c’est
pourquoi elle incite ses collaborateurs & créer des communautés ouvertes a moins qu’elles ne

contiennent des informations critiques sur des comptes clients par exemple.

3.3.4.2 Etat de l'adoption de blueKiwi chez Worldline
Afin d’évaluer I'état de I'adoption de blueKiwi chez Worldline, nous nous baserons sur les statistiques
utilisateurs relevées pour la semaine du 14 au 20 mars 2016. Nous les commenterons par rapport aux

chiffres d’adoption énoncés par Alain Garnier dans I'article de Documentaliste, sciences de Finformation

(Garnier et al, 2012).
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{blueKiwi - Week 11, 2016 - User adoption by country
Evol/wk50, 2015

Country/Loc  # Staff #bKID %bKID #Husers Yusers #contrib % contrib $#users #contrib
FR 3091 . 0 1451} | 232 8% 425 8- -10
BE 1159 e 4 a1l
GE 837 31004 -16
UK 573 § 3§ 5
sp 468 40 8
1N 414 g 24 1
AR 262 & -2l 4
MY 163 £ 34 7
CN 175 o> 08 4
NL 51 g 20 0
$G 61 4 20 0
AT 47 & 8¢ 1
cL 46 g o> 0
HK 32 14 3
LU 24 4 28 1
W 15 4 30 0
] 12 oy 0> 0
Grand Total 7470 2351 31% 131l 32

Ainsi, nous pouvons constater que 97% des employés ont créé leur compte sur blueKiwi. En revanche,
seuls 31% d’entre eux sont identifiés comme des utilisateurs réguliers. Enfin, seuls 6% des personnes
ayant créé un compte sont identifiés comme des contributeurs, c’est-a-dire des personnes réagissant aux

publications et publiant eux-mémes.

Ces chiffres sont proches de ceux énoncés par Alain Garnier. En effet, selon lui, 30% des employés sont,
en régle générale, actifs. Worldline identifie 31% d’utilisateurs. || considére qu’1% des employés sont
hyperactifs et 10% produisent de I'information une fois par mois. Pour cette semaine, Worldline identifie
6% de contributeurs. Ces chiffres sont également proches de ceux énoncés par Alain Garnier bien que les
chiffres relevés par Worldline ne permettent pas de savoir si ces contributeurs sont réguliers ou

occasionnels.

D’autre part, un point permettant la bonne adoption d’un RSE est I'activité du top management qui doit
soutenir |'utilisation de I'outil afin d’engager les salariés a s’exprimer. On peut noter que deux des
communautés en meilleur santé de Worldline sont gérées par le top management. Elles sont
régulierement présentes dans le top 10 des communautés en bonne santé du groupe Atos. La santé des
communautés est basée essentiellement sur le nombre de membres et le nombre de contributeurs.
Nous allons nous appuer sur le classement des communautés du 7 mars 2016 au 3 mai 2016 (cf annexe
). En effet, la communauté « A la une de la DRH » gérée I'assistante de la DRH France Frédérique

Garnier Verdiére est a la troisieme place Atos et a la premiére place pour Worldline.

On retrouve également la communauté « Wolf's Blog Germany and CEE WL » animée par le responsable

de GBL FPL Wolf Kunisch a la huitiéme place pour Atos et a la deuxiéme place pour Worldline.
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Ainsi, nous pouvons voir que Worldline a des chiffres d'adoption similaires a la plupart des entreprises.
La grande majorité des utilisateurs ne sont que lecteurs. Seul un faible pourcentage d’entre eux sont
contributeurs. On peut tout de méme noter que certaines communautés gérées par des top managers

sont parmi les communautés les plus dynamiques.

3.4 Place dans 'entreprise et missions

3.4.1 Présentation de I'équipe SC&KS et son fonctionnement

Jai travaillé au sein de I'équipe SC&KS (Social Collaboration & Knowledge Sharing) chez Worldline du 24
septembre 2015 au 30 septembre 2016 en contrat de professionnalisation sous la direction de Pierre

Decrocq.

L’équipe SC&KS fait partie de I'équipe Transformation et PMO (Transformation and project manager
office) dirigée par Sébastien Mandron. Cette équipe est composée de quatre équipes s’occupant de [a

transformation de I'entreprise :

- Lean & continuous improvement : cette équipe a pour but de rechercher la qualité et optimiser
le fonctionnement de |'organisation

- Management of change: cette équipe est chargée d’accompagner les transformations
organisationnelles

- Logistics, housing and real estate : elle s’occupe de la logistique, I'immobilier de I'entreprise

- Social Collaboration & Knowledge Sharing: cette équipe a pour but de promouvoir la
collaboration sociale et le partage de a connaissance hotamment a travers la promotion des

bonnes pratiques autour des outils collaboratifs

L’équipe SC&KS est aidée par un réseau d’agents chargés d’aider de promouvoir et les outils collaboratifs
et d’aider les utilisateurs a adopter les bonnes pratiques. Le réseau est composé d’au moins un

correspondant par unité. (Cf annexe il).

Le réseau d’agent se réunit une fois par mois dans une réunion appelée « SC&KS monthly coordination
call ». Cette réunion permet aux agents de coordonner leurs actions. Le réseau dispose également d’une
communauté blueKiwi d’équipe afin de partager des informations, la communauté : Social Collaboration

and Knowledge Sharing team WL.
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Une équipe SC&KS existe aussi au niveau du groupe Atos, I'équipe « Global SC&KS ». Elle fonctionne sur
le méme modele que I’'équipe SC&KS de Worldline. Des agents sont en charge de chacune des unités
d’Atos. Elle est dirigée par Marc Bovens. Pierre Decrocq fait partie également partie de cette équipe en
tant que responsable pour Worldline. Cette équipe se réunit une fois toutes les deux semaines pour
coordonner leurs actions lors du « Bi-Weekly global SC&KS telco ». Elle dispose également d’une
communauté d'équipe blueKiwi pour partager des informations, la communauté: « Global social

collaboration & knowledge sharing team ».

3.4.2 Poste et missions

J'occupais le poste d’assistant community et knowledge manager de I'équipe SC&KS pour Worldline

globale. Mes missions étaient :

Former les utilisateurs aux autils collaboratifs
o Sessions de formations en ligne via Lync sur chacun des outils coIIaboratifs
Promouvoir les bonnes pratiques autour de ces outils et aider les utilisateurs a changer leurs
pratiques
o Publication hebdomadaire de « best practices » au sein de la communauté dédiée aux
outils collaboratifs « Social Collaboration and Knowledge Sahring WL » (alternance de
« best practices » sur blueKiwi et SharePoint)
- Assister les utilisateurs dans la création et la gestion des espaces dans SharePoint et blueKiwi
o Validation des demandes de communautés blueKiwi et de sites SharePoint
o Aide aux utilisateurs pour lancer et paramétrer leurs espaces en adoptant les bonnes
pratiques

o Support utilisateurs pour des gquestions sur blueKiwi, SharePoint et Lync

3.5 Intégration d’Equens

3.5.1 Présentation générale

En 2016, Worldline choisit d’unir ses forces a celles de I’entreprise Equens (Pays-Bas) afin de renforcer sa
domination dans le domaine de paiement au niveau européen. Les pays clés de cette alliance sont : La
France, la Belgique, les Pays-Bas, I’Allemagne, L'ltalie et les pays Scandinaves. L’intégration a commencé

le 30 septembre 2016 (date provisoire). Environ 1300 collaborateurs ont rejoint Worldline.
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L'intégration comporte deux volets :

- La création d'une co-entreprise du nom d’equensWorldline {eWL). Contrblée a 63.6 % par
Worldline et a 36.4% par les actionnaires actuels d’Equens,
- Le rachat a 100% par Worldline de PaySquare a Equens. Les collaborateurs de PaySquare sont

employés de Worldline a part entiére a partir du 30 septembre 2016.

Les deux GBL impactées sont FPL et MS&T. Environ 1 200 collaborateurs ont rejoint FPL et environ 100

personnes ont rejoint MS&T.

worldline

e-payment services
Merchant Services Financial Processing Mobility
& Terminals & Software L;censmg & eTransactional

Services

- 4 Benaluxf (FPL )
& ne

finde
% Equens Worldlin

Espag
Company

@ 2arts Woridline 63.6% 100%

. Farts des actionnaires d Eqguens

PaySquare

Schéma de l'intégration d’Equens au sein de Worldline
3.5.2 Présentation de 'environnement collaboratif d’Equens
L’environnement collaboratif d’Equens avant I'intégration se compose de deux outils : 'ECM Livelink et
le réseau social d’entreprise développé par Microsoft : Yammer. Ainsi, une migration de Livelink vers la

plateforme Atos SharePoint est prévue ainsi qu’une intégration des communautés d’Equens présentes

sur Yammer au sein de blueKiwi.
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L'adoption de Yammer chez Equens semble similaire a celle de blueKiwi chez Worldline : un petit nombre
d’employés sont actifs et comprennent Fintérét de I'outil mais la majorité des employés ne I'utilisent

pas.

Etant donné qu’Equens utilise déja Yammer, il y a un double enjeu autour de I'adoption de blueKiwi par
Equens:
- Faire changer de plateforme les utilisateurs investis sur Yammer: les accompagner dans ce
changement, intégrer les communautés existantes sur Yammer dans blueKiwi

- Convaincre les employés réfractaires a Yammer d’adopter blueKiwi

Ainsi, I'intégration de nouveaux collaborateurs venant d’Equens au sein de Worldline améne a devoir
former de nouveaux utilisateurs aux outils collaborateurs et aux bonnes pratiques. Cependant, comme
nous l'avons vu dans I'état de I'Art, I'adoption d’un réseau social d’entreprise ne se fait pas
automatiqguement. Il faut donc conduire un plan de gestion du changement afin de faire adopter I'outil

aux employés.

Nous allons a présent étudier le plan d’action mené par I'équipe SC&KS de Worldline pour aider les

collaborateurs d’Equens a changer leurs pratiques et adopter le réseau social d’entreprise blueKiwi.

4 Discussion et étude du plan d’intégration d’Equens autour de
blueKiwi

4.1 Présentation du plan d'intégration

Le plan d’action concerne les trois outils collaboratifs SharePoint, Lync et blueKiwi. 1l se découpe en deux

parties principales :

- Une premiére partie générale consistant a communiquer, délivrer des formations et a construire
un réseau d’ambassadeurs qui aidera a diffuser les bonnes pratiques
- Une deuxiéme partie, plus spécifique sur SharePoint, consistant a préparer et a assister les

utilisateurs pendant 1a migration des données d’Equens de Livelink vers SharePoint.

Dans cette partie, nous n’analyserons que la partie du plan d’action concernant blueKiwi. Ainsi, nous

n’aborderons pas la deuxiéme partie du plan qui concerne uniguement SharePoint.

34



4.1.1 Préparation des supports de formation utilisateurs et entrainement

Les supports de formation ont été réalisés au cours du mois de mai. Une seule formation sera délivrée
pour Lync. Deux formations sont proposées pour blueKiwi: une basique et une avancée. Trois
formations sont proposées pour SharePoint, une basique, une « utilisateur avancé» et une
« administrateur d’espace ». Elles durent chacune une heure. Elles ont pour but de présenter les
principales fonctionnalités des outils collaboratifs. Tous les sujets ne peuvent pas étre traités dans ces
formations. Elles sont donc complétées par la publication réguliére de « best practices » qui permettent

aux utilisateurs de compléter leurs connaissances des outils et d’adopter les pratiques les plus efficaces.

Lintégralité de ces formations a été testée au mois de mai. Une premiére série de sessions a été délivrée
aux membres du réseau SC&KS afin qu’ils puissent faire des retours sur les thémes abordés et la clarté
des explications. Une seconde série de formation a été délivrée aupres des utilisateurs allemands a leur
demande. Ces deux séries de test ont permis de valider la liste des sujets, les supports et de s’entrainer

3 donner des formations.

4.1.2 «Top management coaching sessions »

Des formations individuelles seront effectuées aprés des membres du top management d’Equens. Il

s’agit d’une heure de formation sur blueKiwi et une heure de formation utilisateur sur SharePoint.

La formation se découpe en deux parties : une partie introductive expliquant ce que le RSE change dans
leur rdle et que leur aide est nécessaire pour la bonne adoption de I'outil par les collaborateurs. La
deuxiéme partie est une formation dont but est de leur permettre comment utiliser les fonctionnalités

de base des deux outils et de savoir quand utiliser quel outil.

La formation blueKiwi se compose d'une analyse du nombre de mails envoyés par mois et des
destinataires les plus fréquents. Le but est de montrer que le nombre de mails regu est fortement lié au
nombre de mail envoyé. Afin d’étre moins pris par les mails, il faut changer sa maniére de communiquer
avec ses collaborateurs. En identifiant les destinataires les plus fréquents, on constate souvent que ce
sont les membres de I'équipe de la personne dont on analyse la bofte mail. L’agent accompagne donc le
manager dans la création d’'une communauté d’équipe afin qu’il puisse communiquer plus facilement

avec l'intégralité de son équipe et collaborer plus efficacement avec eux.
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4.1.3 Middle manager coaching sessions

Des formations seront spécifiqguement dédiées aux « middle managers ». Elles auront pour but de leur
expliquer que leur rdle va changer avec I'arrivée du RSE et de les rassurer quant a leur nouveau role.

Elles insisteront sur le role clé qu’ils jouent dans la transformation afin de les inciter 3 y prendre part.

Des conseils leurs seront donnés afin de les aider a gérer leur communauté d’équipe et a inciter leurs
collaborateurs a collaborer au sein de cette communauté. Enfin, un kit de communication leur sera
fourni afin de leur permettre de convaincre les membres de leur équipe d’adopter le RSE. Ce kit de

communication met en avant les avantages de I'utilisation de blueKiwi.

4.1.4 Recrutement des ambassadeurs et formation

Tout d’abord, il faut recruter des ambassadeurs qui seront formés et aideront les agents SC&KS a diffuser
les bonnes pratiques au sein des équipes. Pour cela, un document d’appel a la participation et un

document de description des missions seront partagés.

Une fois les volontaires recrutés, une réunion de lancement sera organisée afin de détailler les missions
aux ambassadeurs. lls seront ensuite formés lors de sessions de formations qui leur sont spécialement
dédiées. Elles portent le nom de « TTTs » (teach the teachers). On voit donc bien, a travers ce nom, que

leur role est de promouvoir les bonnes pratiques et aider a donner les formations.

Des réunions hebdomadaires de synchronisation seront organisées afin de permettre aux ambassadeurs

de synchroniser leurs formations, partager leurs expériences et de poser des questions si besoin.

Une communauté blueKiwi sera également créée pour leur permettre d’échanger et de s’entre-aider

pour les formations utilisateurs.

4.1.5 Communautés blueKiwi pour Equens

Trois communautés seront créées pour accueillir les collaborateurs d’Equens :

Une communauté s'adressant a tous les utilisateurs : Worldline & Equens (titre provisoire)
- Une communauté dédiée aux ambassadeurs : equensWorldline SC&KS ambassadors team WL
- Une communauté d’accompagnement pour les administrateurs d’espace Livelink durant la

migration vers SharePaint : equensWorldline Livelink to SharePoint migration project WL
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4.1.5.1 Communauté “Worldline & Equens”

Le travail sur la construction de la communauté Worldline& Equens a débuté en mai. Elle ne contiendra
pas uniquement des contenus liés aux outils collaboratifs mais aussi des informations générales dont les

nouveaux collaborateurs pourraient avoir besoin lors de leur intégration.

Plusieurs communautés de ce type existent déja. Elles ont été créées au moment de l'intégration
d’autres sociétés au sein du groupe Atos. Nous avons choisi de nous en inspirer. Afin d’identifier les
éléments les plus pertinents, nous avons choisi d’adopter une démarche de benchmarking. Selon Eric
Sutter, elle consiste « a évaluer produits, services et méthodes de travail par rapport a ceux de ses
concurrents les plus performants ; elle conduit a comparer les résultats d'une unité de travail a ceux
d’unités équivalentes d’autres entreprises, et a en tirer les enseignements nécessaires a 'amélioration

de ses propres activités » {Sutter, 1994).

Le benchmarking ou étalonnage en frangais est donc un outil de positionnement et de suivi de
I'environnement qui permet d’identifier les meilleures pratiques et les innovations des entreprises
concurrentes, dans le but de les adopter, de les adapter, voire de les surpasser pour améliorer son

propre fonctionnement.

Dans notre cas, il ne s’agit pas d’étudier la concurrence mais d’analyser des communautés similaires afin

d’identifier les meilleures pratiques et de les adopter.
Les communautés analysées sont les suivantes :

- ITO@Atos : communauté pour ['intégration de Xerox ITO au sein d’Atos
- Bull@Atos : communauté pour I'intégration de Bull au sein d’Atos

- Unify@Atos : communauté pour I'intégration d’Unify au sein d’Atos

Elles ont été analysées grace a la conception d’une grille d’analyse étudiant trois éléments clés des

communautés sur blueKiwi :

- Le bandeau ou section d’accueil : il s'agit d’'un espace personnalisable situé en haut du fil
d’actualité de la communauté. Il permet de mettre en valeur certains types de contenus afin
d’aider I'utilisateur a trouver rapidement les informations dont il a besoin. On retrouve souvent

des rubriques cliquables menant a des publications taguées avec un mot-clé.
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- Les pages: les pages servent a garder certaines informations accessibles facilement pour

'utilisateur. Elles complétent les publications qui sont reléguées plus en bas du fil d’actualité au

faire et a mesure que de nouvelles publications sont publiées. Elles permettent de partager de

I'information durable a laquelle il est important que les utilisateurs puissent accéder facilement a

tout moment comme par exemple des contacts. Cela évite de devoir faire une recherche dans les

publications de la communauté pour trouver une information.

- Les widgets : ce sont des outils que I'on peut choisir de placer a droite du fil d’actualité d’une

communauté.

lls permettent également de mettre en valeur certains contenus ou

communautés. Par exemple, le widget « associated spaces » permet de mettre en valeur

d’autres communautés que I'on choisit.

Grille d’analyse des « section d’accueil », les pages et « widgets » :

ITO@Atos

Bull@Atos

Unify@Atos

Bandeau

Cf annexelV  (bandeau
communauté ITO)

Countries information : lien
vers une image map avec un
lien vers chacun des pays
Global information :
publications tagguées avec le
mot-clé « global »
Question & answers :
publications tagguées avec le
mot-clé « ga »
Bluekiwi : publications
tagguées avec le mot-clé
« Yonchev », nom du KM qui
publie des informations sur
blueKiwi

Helpful collaterals :
publications taggés avec le

mot-clé « collaterals »

Cf annexe V

News : publication tagguées

avec le mot-clé «news»
(actualités générales chez
Atos, ex: nouvel
organigramme)

People : pubilications
tagguées avec le mot-clé
« people (tous les
publications concernant

Fhumain: les formations,

bénéfice de [lintégration
pour tes employés...)
Strategy : publications

taggués avec le mot-clé
« strategy » (publications sur
la stratégie du groupe, les
apports de l'intégration, les

objectifs de [I'année a

Cf annexe VI

Global integration news:
publications placées dans le
dossier « global news »
(informations générales sur
I'intégration)

Helpful collaterals :
publications placées dans le
dossier « helpful

collaterals » (dictionnaire
d’acronymes Atos, liens
utiles pour les équipes de
vente...)

Social collaboration :
publications placées dans le
dossier « social
collaboration » (actuces sur

les outils collaboratifs,

guide des communautés
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{(welcome boak, corporate
report, power point
template...)
Wellbeing@Work : lien vers
la communauté du méme
nom (programme transverse
Atos pour favoriser le bien-
étre des collaborateurs au

travail)

venir...)

Others : publications taggués
avec le mot-clé «others»
(autres themes ne

correspondant  pas  aux

autres rubriques)

blueKiwi...)

Questions and answers :
publications placées dans le
dossier « Q&A » (questions
fréquentes auxquelles des

réponses sont apportées)

Widgets

Highlighted posts : outils
permettant de mettre en
valeur certaines publications
Other associated spaces :
outil permettant de mettre
en valeur des communautés
que l'on choisit
(généralement sur des
thématiques proches)
Added tags : outil montrant
les mots-clés utilisés pour
tagguer les publications dans
la communauté

Up coming events : outils
permettant de mettre en
valeur les événements a
venir

Why using Social
collaboration : outils
permettant de mettre en
valeur les publications
tagguées avec un certain

mot-clé, ici « social

Highlighted posts : outils
permettant de mettre en
valeur certaines publications
Added tags : outil montrant
les mots-clés utilisés pour
tagguer les publications dans

la communauté

Highlighted posts : outils
permettant de mettre en
valeur certaines
publications

Added tags : outil montrant
les mots-clés utilisés pour
tagguer les publications
dans la communauté

Other associated spaces :
outil permettant de mettre
en valeur des
communautés que 'on
choisit (généralement sur
des thématiques proches)
Up coming events : outils
permettant de mettre en
valeur les événements a
venir
New sales wins: outils
permettant de mettre en
valeur les publications
tagguées avec un certain

mot-clé, ici  « SSP-sales
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collaboration » success »

Pages Starting zone : page | Pas de pages Pas de pages
contenant une image map
cliquable et menant a une
page par GBU (global
business unit : aire
géographique chez Atos) et
des liens utiles

Pages de GBU : chacune de
1ses pages contient des
contacts et des liens utiles a
I’échelle locale

Global [TO information :
contient des contacts et des
liens utiles
Wellbeing@Work —
congratulation, you received
an accolade : page sur les
gagnants du concours du

wellbeing@work

Nous avons conclu que [a section d’accueil de la communauté ITO@Atos comportait trop de sections. Les
utilisateurs risquent d’avoir du mal a trouver I'information dont ils ont besoin. Nous avons donc choisi de
ne présenter qu’un nombre limité de sections dans notre bandeau comme dans les communautés
Bull@Atos et Unify@Atos. Nous avons gardé des sections présentes dans les trois communautés

d’intégration. Les sections sont les suivantes :

- Questions & answers : cette section contiendra les questions des utilisateurs avec la réponse
appropriée. Ces questions pourront étre postées directement par les utilisateurs et une réponse
sera apportée. Elles pourront aussi étre postées par les équipes chargées d’encadrer I'intégration
par anticipation des questions éventuelles des nouveaux collaborateurs ou suite a une question

d’un utilisateur posée en privée et dont la réponse est susceptible d’intéresser plusieurs
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personnes. On peut prendre I'exemple de questions liées aux ressources humaines sur les
congés, les entretiens annuels, etc.

- Global information : cette section contiendra des informations générales sur Worldline, les
conséquences de I'intégration, etc.

- Helpfuls collaterals : cette section regroupera tous les éléments pouvant aider les utilisateurs
comme par exemple des liens utiles, des offres de formations, un dictionnaire d’acronymes, etc.

- Social collaboration : cette ménera a la page «social collaboration & knowledge sharing » qui
regroupera les informations sur les outils collaboratifs et les communautés couvrant ce théme.
Le but est d’habituer les utilisateurs 3 suivre ces communautés et non pas de publier les
informations en double dans la communauté SC&KS global et dans cette destinée a 'intégration
d’Equens.

- Useful communities : cette section menera a la page intitulée « useful communities » qui liste
les communautés blueKiwi utiles par théme.

- Trainings: cette section permettra de mettre en valeur les invitations, les supports et
enregistrements de formations données a I'adresse des nouveaux collaborateurs notamment sur

les sujets SC&KS.

Nous avons pu voir que deux méthodes existent pout classer les publications dans le bandeau : les mots-
clés et les dossiers. Les dossiers permettent de tagguer facilement les publications dans blueKiwi. La
publication est automatiquement tagguée avec le titre du dossier. En revanche, certains types de
publications, comme les événements, ne peuvent étre placés dans un dossier. Les liens dans la section
d’accueil méneront vers une recherche sur un mot-clé et non pas vers un dossier. Ainsi, les publications
n’étant pas placées dans un dossier seront présentées. Des dossiers seront tout de méme créés car ils
aident les utilisateurs a tagguer les publications. Ils cochent simplement le dossier qui leur convient et

n’ont pas a écrire le mot-clé. Cela permet, par exemple, d’éviter les fautes de frappe dans les mots-clés.
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General view || Folder viaw

11 posts sorted by modification date  + Add

Al - Read - Unsead

Decumants AGiobal News
A
. Angsla Allison
. 2016/05/01 - [Quality] - Quality Day 19 - Innovative Tosling to Grow Customer
Satisfaction
Guality EZE Customer Satisfaction 8.
w5 65 BE 2 Lastrascionon Juns 14,2018
A

Vu d’un dossier blueKiwi : dossier « global news »

Angela Aflison
Please join us on Thursday 10th March Tor the next Globat Quality Day - a8 are

...1 Buli@Atos | Search

15 posts sorted by modification date

XAVIER CLASTRES
{Help] Alos Informations landscape Cartography

Global News | Cuslomer Expsrience Wosk

INFORMATION HELP TOOLKIT Atos Hilfe
welcome to fearn more on this interesting topic
whr 85 B8 2 Last resvtion on Aprit 10. 2018

vl 1 x Fosted on March 4, 5506

Vue d'une recherche par mot-clé dans

blueKiwi :

Les widgets choisis sont :

Other associated spaces : il permettra de mettre en valeur certaines communautés comme la
communauté SC&KS et la communauté de communication globale Worldline par exemple.

Added tags : il permettra d’afficher les tags utilisés dans les publications par les utilisateurs. Cela
permettra d’aider a la recherche en sélectionnant des mots-clés dont on est siir qu’ils sont bel et

bien utilisés. Cela permet notamment d’écarte ainsi le probleme de la synonymie.

Nous avons choisi de créer des pages tout comme dans la communauté ITO@Atos :

Global information: Une page d’informations générales qui contiendra une liste de
contacts utiles comme les ressources humaines, la communication, etc et des liens utiles comme
un lien vers 'intranet par exemple.

Social collaboration & knowledge sharing: Une page concernant les sujets SC&KS qui
contiendra les noms des agents pouvant fournir de Vaide sur ce sujet, une liste des
communautés sur les outils collaboratifs, des liens vers des publications sur chacun des outils et
des liens vers les sessions de formations enregistrées.

Useful communities : Une page listant par théme les communautés utiles pour les nouveaux

collaborateurs.

Ce benchmark nous a permis d’identifier les principaux types de contenus a publier dans la communauté

et lesquels mettre en valeur dans la section d’accueil de la communauté, sur des pages ou grice a des

widgets.
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Une fois la liste des contenus réalisée, un travail sur la charte graphique de {a communauté sera réalisé

avec le service communication de Worldline.

4.1.5.2 Communauté equensWorldline SC&KS ambassadors team WL

Cette communauté est dédiée aux ambassadeurs afin de pouvoir échanger sur les formations utilisateurs

entre eux mais également avec les agents SC&KS qui pourront répondre a leurs questions.

Nous n’avons pas réalisé de benchmarking pour cette communauté. Elle a été créée a la fin du mois de
juin 2016 afin d’étre préte dés le premier jour du plan d’action et de pouvoir recruter des ambassadeurs.
Elle servira, dans un premier temps, a diffuser le document de description du réle d’ambassadeurs
SC&KS et a répondre aux éventuelles questions sur ce document. La réunion de lancement du réseau
d’ambassadeur sera annoncée dans cette communauté. Dans un deuxiéme temps, elle servira aux

ambassadeurs a échanger entre eux et avec les agents SC&KS.
Nous avans choisi de mettre en valeur dans le bandeau {cf annexe Vil} :

- Les documents de description du rdle d’ambassadeur SC&KS afin de faciliter le recrutement des
ambassadeurs : cette section sera un lien vers une publication regroupant le « teaser » et le
document de description du réle d’ambassadeur.

- les supports de formation utilisateurs déja préts afin de permettre aux ambassadeurs de les
retrouver facilement et de les utiliser pour les formations qu’ils donneront: cette section
menera vers une publication regroupant les liens vers les supports de formation utilisateurs.

- les questions : cette section meénera vers les publications tagguées avec le mot-clé « question ».

Elle permettra de mettre en valeur les réponses apportées par les agents aux ambassadeurs.

De méme que pour 'espace Equens &Worldline nous utiliserons a la fois des dossiers pour faciliter le
“tagging” des publications pour les utilisateurs et les mots-clés dans la section d’accueil pour ne pas

exclure certains types de publications.

4.1.5.3 Communauté equensWorldline Livelink to SharePoint migration project WL

Cette communauté permettra aux agents SC&KS d’informer les administrateurs d’espace Livelink

d’Equens lors de la migration de ces espaces vers SharePoint. lls pourront ainsi étre informés des dates
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de migration de leur espace. lls pourront également poser des questions aux agents concernant la

migration. Elle a été créée fin juin 2016.
Le bandeau comprendra les sections suivantes :

- Une section migration dates : elle regroupera toutes les publications annoncant les dates de
migration pour les difféerents espaces. Ces publications seront tagguées avec le mot-clé
« migration dates ».

- Une section trainings qui ménera vers les publications tagguées avec le mot-clé « trainings ».
Elles annonceront les différentes formations SharePoint a venir, les enregistrements et supports
de formations. Cela permettra aux administrateurs d’espaces de se former facilement sur
SharePoint afin d’étre en mesure de gérer leur espace une fois migré sur SharePoint. Les
publications seront tagguées avec ie mot clé « trainings ».

Une section questions permettra de regrouper les questions des utilisateurs et les réponses
apportées. Cela leur permettra de vérifier si la question qu’ils se posent a déja été posée et de
prendre connaissance de la réponse. Les publications seront tagguées avec le mot-clé
« questions ».

Une section meetings permettra de mettre en valeur les réunions d’accompagnement des
administrateurs d’espaces et de trouver facilement les supports et comptes-rendus de réunion.

L'ensemble de ces publications seront tagguées avec le mot-clé « meetings ».

Nous utiliserons également conjointement les mots-ciés et les dossiers pour faciliter la classification de

I'ensemble des publications.

Ainsi, nous avons présenté le plan d’action de Worldline. Il convient a présent de la commenter et de

I'évaluer.

4.2 Evaluation du plan d’action
4.2.1 Analyse du plan d’action

4.2.1.1 Méthodologie et grille d’évaluation

Dans la premiere partie de ce mémoire, nous avons élaboré une liste d’actions a mener afin de favoriser

I'adoption d’un RSE. Nous allons nous servir de cette liste afin d’évaluer le plan d’action mis en place par
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Worldline pour Pintégration des collaborateurs d’Equens sur blueKiwi. Nous allons résumer les points

développés en premiére partie (cf section 2.3 la conduite du changement) :

- Appui sur les acteurs locaux :
o convaincre les acteurs plutdt que de faire preuve d’autorité

o Lesformer

Repérer les leaders, les valoriser et leur permettre de s’exprimer et s’investir

Accompagnement des top managers :

o Les former pour qu'ils utilisent I'outil et mantrent 'exemple

Accompagnement des middle managers :
o Leur expliquer leur nouveau réle : community managers ou expert
o Leur donner des outils pour appréhender leur nouveau role
o Les aider a convaincre et encourager leur équipe

- Encadrement des utilisateurs

o Gagner leur confiance et les pousser a s’expérimenter

o Les former en fonction de leur avancée dans les usages collaboratifs

4.2.1.2 Evaluation du plan d’action

4.2.1.2.1 Appuie sur les acteurs locaux et leaders

Tout d’abord Worldline s’appuiera sur les membres du réseau SC&KS des unités concernées par
Vintégration Equens : la RBU Germany, [a RBU Benelux, la GBL FPL et la GBL MS&T (Cf annexes | et lif).
Worldline va également s’appuyer sur des ambassadeurs qui correspondent aux leaders identifiés par
Lecko (Lecko, 2016). Le cabinet Lecko parle d'altruisme et d’ouverture pour qualifier ces leaders. -C’est
bien a ces qualités que fait appel Worldline dans sa campagne de recrutement. On peut voir cela a

travers ce teaser qui sera diffusé afin de recruter les ambassadeurs {cf annexe VIlI).

On fait, en effet, appel a leur ouverture en parlant de technologies collaboratives qui sont des usages
récents. On fait également appel a leur volonté de s’impliquer dans la société en mentionnant gqu’ils
prendront part a un large programme de changement au sein de Worldline. On compte sur leur

altruisme en invoquant leur volonté d’aider leurs collaborateurs.

En faisant appel aux volontaires, Worldline est slr de s’entourer de personnes qu’elle a su convaincre

pour ce projet et non pas de forcer des collaborateurs a tenir ce réle d’acteur dans la transformation. De
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plus, le fait qu’Equens utilise Yammer permettra de s’entourer de collaborateurs qui ont déja certains
usages collaboratifs. Les leaders sont donc repérés et mis en valeur car ils sont présentés comme des
ambassadeurs. On leur donne la possibilité de s’investir en formant d’autres utilisateurs. lls ont la
possibilité de s’exprimer a travers une communauté qui leur est entierement dédiée ou ils peuvent

échanger entre eux et communiquer avec I'équipe SC&KS.

Le cabinet Lecko précise qu’il est important que les équipes locales soient formées en priorité. Les agents
SC&KS sont déja formés. Les ambassadeurs seront formés avant le reste des utilisateurs lors de séances
spécifiques appelées TIT’s : « teach the teachers ». lls pourront ensuite aider a former les collaborateurs.

Des supports de formations seront a leur disposition pour les aider dans cette tache.

Ainsi, Worldline compte bien s’appuyer sur des équipes locales et des ambassadeurs qui 'aideront a
former et influencer les nouveaux collaborateurs. Ces ambassadeurs pourront s’investir dans le projet et
seront mis en valeur puisqu’ils donneront des formations. lls seront identifiés par les autres

collaborateurs comme des experts a qui s’adresser en cas de question.

4.2.1.2.2 Accompagnement des top managers

Nous avons vu que le top management ne doit pas se contenter de soutenir le projet de RSE mais doit
aussi montrer 'exemple aux collaborateurs. Ainsi, il est important de permettre aux top managers de
s’investir sur blueKiwi afin que leur attitude ait un effet positif sur le reste des collaborateurs. Des
sessions de coaching sont spécialement prévues pour les top managers. Afin qu’ils adoptent les bonnes
pratiques, il est important qu’ils soient convaincues de I'apport du RSE. Dans un premier temps, on leur
explique ce que l'arrivée d’un RSE change dans leur réle {cf annexe IV). Puis, on leur explique qu’ils ont
un réle important a jouer dans la transformation de par leur influence et qu’elle ne pourra se faire sans
eux (cf annexe X). Enfin, on leur explique 'apport de blueKiwi pour chaque collaborateur. Cette
explication est valable pour eux mais doit aussi leur servir pour inciter leurs collaborateurs a adopter
blueKiwi. Ils peuvent se servir de cette diapositive comme d’un kit de communication pour convaincre
leur entourage professionnel (cf annexe Xl). Nous montrerons et commenterons plus en détails ces
diaporamas dans la partie sur les middle managers (section 4.2.1.2.3) car elles sont également utilisées
dans la formation des middle managers. Nous allons a présent commenter I'accompagnement spécifique

aux top managers.
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Apres cette partie introductive, on procéde 3 une analyse de la bofte mail du top manager. Cela permet
d’identifier les interlocuteurs principaux qui s’averent généralement étre les membres de I'équipe du
manager. On peut alors I'aider a créer une communauté d’équipe afin qu'il 'anime. Cela permet d’aider
les top managers a étre actif sur blueKiwi et donc a influencer les collaborateurs. Cette session n’est pas
une formation blueKiwi. Les top managers doit déja savoir se servir de I'outil. Si ce n’est pas le cas, il peut
assister a une session de formation utilisateur au méme titre que les autres collaborateurs. Ainsi, on peut
voir que l'accent n’est pas mis sur la formation aux fonctionnalités de I'outil mais sur I'adoption du

manager et son exemplarité sur la plateforme.

4.2.1.23 Accompagnement des middle managers

Tout comme la session de coaching dédiée aux top managers, cette session d’accompagnement des
middle managers n’est pas une formation utilisateur. Son but est également de faire comprendre aux
middle managers leur rle dans la transformation digitale et de les aider a convaincre et stimuler leurs

équipes afin qu’ils adoptent les nouvelles pratiques collaboratives.

Dans un premier temps, tout comme pour les top managers, on explique ce que I'arrivée de blueKiwi va
changer dans leur réle au quotidien. Cette diapositive est basée sur I'analyse du nouveau réle des middle
managers fait par Anthony Poncier (Poncier, 2012). Le but est de rassurer les managers et de leur faire
comprendre qu’ils ne vont pas perdre du pouvoir mais que leur rdle va simplement changer. Il faut
également leur expliquer quel nouveau réle ils peuvent tenir (cf annexe IX). Tout d’abord, on les
informer gu’ils ne seront plus les principaux producteurs d’informations et que leur équipe pourra
obtenir de l'information dans les diverses communautés du RSE. En revanche, leur rble est de
coordonner. lls doivent étre leaders et non forcer leur équipe. Les roles qui s’offrent a eux sont les roles
de community manager a travers la gestion de leur communauté d’équipe et le réle d’expert de par leur
expérience. A chaque fois, on leur précise l'intérét de chacun de ces réles afin de leur donner envie de la
tenir (Cf annexe XI1). Gérer une communauté d'équipe facilite leur travail de communication et de
coordination de leur équipe. Le role d’expert leur permet de gagner en visibilité. On met I'accent sur leur

intérét pour leur carriére,

Ensuite, on leur fait prendre conscience du réle clé qu’ils jouent dans la transformation {cf annexe X). On
leur faire prendre conscience de leur réle pour les motiver a prendre part au projet. On leur rappelle leur
influence en tant que manager et donc leur réle majeur dans la transformation. Lattitude & adopter

pour aider leur équipe a s'imprégner des pratiques collaboratives est décrite. On les incite a aider leur
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équipe a démarrer I'utilisation du RSE, a leur expliquer pourquoi son utilisation est importante et a leur
faisser du temps pour se former et partager de la connaissance. On leur explique également les
difficultés que rencontrent les collaborateurs face a un RSE et comment aider leur équipe a surmonter
ces difficultés. Les collaborateurs ont souvent peur de s’exprimer publiquement, on attend d’eux qu'ils

les encouragent.

Nous avons vu qu’une des réles que peut tenir un « middle manager » est celui de community manager
de sa communauté d’équipe. Afin de les aider a assumer ce réle, des conseils leur sont donnés (cf
annexe Xll). Ainsi, on leur conseille de publier régulierement dans la communauté afin de donner a leur
équipe une raison de s’y rendre. Les clés pour publier régulierement sont de penser a utiliser blueKiwi
pour s’adresser a son équipe au lieu d’'un mail par exemple et de prendre I'habitude de s’adresser a
toute son équipe a travers la communauté et non pas juste un ou deux membres qui seront chargés de
prévenir les autres. Jusqu’alors, les conseils prodigués concernent la motivation des membres de
I'équipe a lire les publications. Au faut également les pousser a contribuer. Pour cela, on conseille au
manager de les solliciter au travers de questions, en organisant des séances hebdomadaires de partage
de connaissance et en instaurant un rapport hebdomadaire d’avancement des taches sur blueKiwi. Il faut
également prendre le temps de répondre aux membres de son équipe quand ils prennent l'initiative de
publier afin qu’ils ne pensent pas que cela ne sert a rien et ne se découragent pas. Enfin, le dernier
conseil est de ne pas notifier son équipe a chaque fois que I'on publie. Cela créé de la pollution
informationnelle et ne permet pas de mettre en valeur les informations capitales. D’autre part, les
membres de I'équipe doivent prendre I’habitude de consulter la communauté sans avoir été invité a le

faire.

Enfin, afin de mieux communiquer avec leur équipe, un toolkit est proposé aux managers (cf annexe Xl).
Dans ce toolkit, on met en avant les avantages de blueKiwi individuellement pour chague collaborateur.
Tour d’abord, blueKiwi permet de remédier a I'isolement. Lorsque I'on rejoint une nouvelle équipe, cet
outil permet d’obtenir les informations nécessaires pour comprendre son nouvel environnement de
travail. blueKiwi permet également la recherche d’experts. Il est possible de poser des questions dans
des communautés d’experts ou de pratiques. On peut également y contribuer et aider les autres en
partageant son expérience et ses connaissances avec les autres. Le RSE aide a élargir ses compétences
par la mise a disposition de formations. |l permet également de se placer en tant qu’expert en

partageant son expertise et d’étre reconnu pour cela. On met donc I'accent sur des possibilités
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d’évolution de carriére grace au RSE. Anthony Poncier (Poncier, 2012) parle de « Personal branding », la

promotion de soi au sein du réseau social d’entreprise.

Ainsi, nous avons vu comment les leaders, top managers et middle managers étaient sollicités pour
influencer les utilisateurs. Cependant, il faut également travailler sur les pratiques des utilisateurs de

maniére directe. Nous allons, a présent, analyser 'accompagnement des utilisateurs.

4.2.1.2.4 Encadrement des utilisateurs

Afin de bien encadrer les utilisateurs, il faut leur donner confiance afin qu’ils osent expérimenter les
nouvelles pratiques, s’exprimer sur le RSE et poser des questions. A ce titre, les formations faites auprés
des top et middle managers font partie de I'encadrement des utilisateurs. Le fait que les managers
adoptent eux-mémes le RSE et montre I'exemple fait que les utilisateurs seront plus enclins a faire de
méme. Les formations dédiées aux middle managers leur permettent de savoir comment inciter leur
équipe a adopter le RSE et comment les encourager. lls sont conscients des peurs des collaborateurs et
ont les clés pour leur permettre de prendre confiance dans un espace d’équipe, dans un premier temps,

puis dans des communautés plus larges par la suite.

Méme si la formation ne constitue pas I'élément central d’un plan d’intégration d’un RSE et que I'accent
est davantage mis sur les pratiques, elle reste néanmoins nécessaire. Comme nous l'avons vu
précédemment, il faut proposer des formations adaptées aux besoins des utilisateurs en fonction de leur
niveau afin de leur permettre de passer au niveau de pratique supérieur. Worldline propose deux
niveaux de formation pour blueKiwi : un niveau utilisateur basique et un niveau avancé. Ces formations
seront dispensées, soit par les agents SC&KS soit par les ambassadeurs SC&KS recrutés et formés au
début de l'intégration. Dans la formation basique, on présente les principales fonctionnalités de I'outil.
On explique I'importance de compléter son profil blueKiwi et en particulier la section compétences car
elle permet aux autres utilisateurs de vous demander de l'aide sur un sujet s’ils en ont besoin. On
apprend aux utilisateurs comment rechercher des membres et des communautés afin qu’ils soient en
mesure de se créer un réseau et de trouver les informations dont ils ont besoin. On les met en garde sur
le nombre de communautés a suivre. Il faut qu’ils en suivent un petit nombre bien choisi en fonction de
leur besoin sous peine d’étre pollués par des informations non pertinentes et trop nombreuses. On leur
présente également les différentes communautés prodiguant de Vaide sur le RSE lui-mé&me. Le but est de

leur permettre d’étre autonomes.
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La formation avancée s’adresse aux utilisateurs qui savent déja se servir du RSE et qui veulent apprendre
a l'utiliser de maniere plus efficace. On se concentre donc sur des techniques leur permettant
d’améliorer leur « consommation » d’information sur blueKiwi. On leur montre les fonctionnalités, a
Iintérieur du RSE, qui permettent de surveiller plus facilement certaines informations importantes
comme que les « dashboards » (tableaux de bords). Ensuite, on leur explique comment surveiller les
informations de blueKiwi depuis I'extérieur de I'application a travers le connecteur Outlook et les fils RSS
gu’il est possible d’intégrer a Outiook. Ainsi, ces utilisateurs sont capables de mieux gérer leur

information et d’en disposer hors ligne et en mobilité par exemple.

Ainsi, on peut dire que le plan d’action érigé par Worldline remplit les points principaux d’un plan de
conduite du changement dans le cadre de l'instaliation d’un RSE. L'entreprise s’appuie bien sur les
principaux leviers que sont les leaders, le top management et les middie managers. Bien que la
formation soit présente, I'accent est mis sur I'évolution des pratiques. Cela est particulierement visible

pour les managers. On leur explique leur nouveau rdle et les nouvelles pratiques qui lui sont associées.

4.2.2 Méthodologie d’évaluation de V'efficacité dans plan d’action

Aprés avoir commenté la pertinence du plan d’action, il convient a présent d’évaluer son efficacité
effective. Dans cette partie, nous allons expliquer la méthodologie envisagée pour cela. Trois types de
statistiques d'utilisation de blueKiwi sont produits régulierement. Nous allons présenter chacun des
fichiers et expliquer en quoi ils peuvent aider Worldline a évaluer |'efficacité de son plan d’action et

qu’elles sont leur limites.

4.2.2.1 Key global communities dashboard

Ce fichier récence environ cinquante communautés dites « clés» pour Worldline. Ce sont les
communautés de communication globale et d’équipe des principales unités de Worldline : les GBL, les
RBU et autres unités transverses. Chacune d’entre elle se voit attribuer une note de bonne santé entre 0
et 5. Une communauté est considérée comme étant en bonne santé de 3 a 5. La note est attribuée pour
une période de quatre semaines. Le « key global communities dashboard » présente I'évolution de la
santé des communautés clés. On peut voir si elles sont en progrés ou au contraire en déclin {cf

annexe Xlll).
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Ce fichier peut aider Worldline a évaluer I'activité des employés d’Equens. Certaines communautés
d’Equens vont étre intégrées dans ce fichier. Il sera alors possible de voir si elles sont en bonne santé. Les
employés d’Equens rejoindront les GBL MS&T et FPL. Suivre les communautés clés de ses deux divisions
pourra aussi permettre d’évaluer I'activité des collaborateurs d’Equens méme s’ils seront mélangés avec

des collaborateurs arrivés chez Worldline depuis plus longtemps.

Cependant, ce fichier ne permet de suivre qu’un nombre limité de communautés. L’'évaluation faite

grace a ce dernier pourra étre complétées par « communities management dashbaord ».

4.2.2.2 Communities management dashboard (CMD)

Le CMD d’Atos classe 'ensemble des communautés blueKiwi en fonction de leur bonne santé. L’équipe
SC&KS de Worldline extrait les communautés de Worldline et en tire le « top 10 » des communautés
Atos et le « top » 10 des communautés Worldline. Cela permet de comparer la santé des communautés
de Worldline par rapport a celles du groupe. On peut ainsi voir combien de communautés de Worldline

sont classées dans les dix premiéres communautés en bonne santé d’Atos.

Ce fichier pourra étre utilisé afin de surveiller la bonne santé des communautés d’Equens. Il sera possible
de suivre toutes les communautés et non pas juste les communautés clés. Créer des courbes d’évolution
du classement de ces communautés pourrait étre intéressant. Cela permettrait de voir si elles sont bien

classées et si elles arrivent & se maintenir a un niveau d’activité correct.

Cependant, ces deux fichiers traitent des communautés et permettent de suivre celles d’Equens. lls ne
rendent pas compte de I'activité des collaborateurs d’Equens sur la plateforme en général et dans les
communautés plus globales et non spécifiques a Equens. Le fichier appelé « user adoption per country »

peut compléter I'analyse basée sur les deux premiers rapports.
4.2.2.3 User adoption per country
Le fichier « user adoption per country » donne par pays le nombre de personnes ayant créé un compte,

le nombre d’utilisateurs (personne ayant consulté au moins une publication dans le période) et le

nombre de contributeurs (personne ayant publié au moins une fois dans la période).

Il sera possible de surveiller le nombre d’utilisateurs et de contributeurs dans les pays ou les

collaborateurs d’Equens est important. Les pays les plus touchés par l'intégration d’Equens sont
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I'Allemagne et les Pays-Bas. |l sera facile de suivre ’activité des collaborateurs d’Equens en Italie car il n’y

a pas d’autres collaborateurs de Worldline dans ce pays.

Si I'on voit le nombre d’utilisateur et de contributeur augmenter trés fortement au début de I'intégration
dans ces pays, nous pourrons en conclure que les collaborateurs d’Equens sont trés actifs. En revanche, il
sera impossible de suivre sur la durée leur activité grace a ce fichier. Les nouveaux collaborateurs seront
noyés parmi les autres collaborateurs travaillant dans ces pays. Le fichier sera donc amélioré de maniére

a isoler les employés d’Equens et a pouvoir suivre leur activité.

Ainsi, en I'état actuel des statistiques, il sera difficile de connaitre précisément le niveau d’activité des
utilisateurs d’Equens sur la plateforme. Il sera possible de se faire une premiére idée a travers I'activité
des communautés qui leur sont dédiées mais pas de savoir s'ils sont actifs en général sur la plateforme.
Des fichiers de statistiques spécifiques a Equens seront nécessaires et prévus. Cela permettrait d’isoler
les collaborateurs d’Equens de ceux de Worldline et de comparer leur niveau d’activité a celui de
Worldline en général. Une courbe d’évolution pourra étre créée afin de suivre I’évolution du nombre de

contributeurs dans le temps a mesure que fe plan d’intégration est déployé.

5 Retour d’expérience

5.1 Bilan des missions

Nous avons pu préparer le plan d’action ainsi que tous les supports nécessaires a son bon déroulement.

Le recrutement des ambassadeurs et en cours.

Concernant SharePoint, nous avons pu convenir d’une structure commune pour les sites projets. Un

premier site a été créé sur ce modéle. Le modéle est prét a étre déployé plus largement.

Nous avons également créé un outil d’'aide aux utilisateurs afin de les aider a savoir a quel endroit

stocker leur document dans SharePoint et comment demander la création d’un espace.

En matiére de formation utilisateurs, les supports de formation ont été éprouvés lors de formations
pilotes auprés des utilisateurs. lls seront également utilisés afin de former les utilisateurs d’Equens. Des
best practices sont a présent publiées chaque semaine. La ligne éditoriale a été adaptée afin de proposer

aux utilisateurs une solution a un besoin et non pas simplement présenter une fonctionnalité.
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Enfin sur blueKiwi, la communauté « Social collaboration and knowledge sharing WL » est animée

régulierement notamment grace a la publication de best practices.

5.2 Apport personnel

Cette année m’a permis de me familiariser avec I'utilisation d’un RSE et les problémes qui I’'entourent.
Jai eu I'occasion d’améliorer ma connaissance du logiciel d’ECM SharePoint et de voir des pratiques
différentes autour de cet outil par rapport a ce que j'avais pu observer I'an passé chez Cimail Solutions.
J'ai également pu observer les problématiques liées a la gestion des connaissances dans une grande

entreprise.

Donner des formations, aider les utilisateurs a ouvrir des espaces (SharePoint et blueKiwi) et les
conseiller a été une expérience enrichissante. Cela m’a permis de me confronter aux difficultés des

utilisateurs en direct et d’apprendre a répondre de maniére simple a leurs questions.

J’ai également eu I'occasion de me familiariser avec la gestion de projet en participant a des projets d’un
bout a l'autre comme la construction de la structure d’un site projet pour Worldline et son

implémentation.

Y ai appris a animer des communautés sur un RSE notamment en gérant la communauté de loisir « Fresh

connection FR WL » destinée a organiser des afterworks et publier des idées de sorties.

Travailler dans une société internationale m’a permis de m'améliorer en anglais et d’apprendre du

vocabulaire relatif aux réseaux sociaux, logiciels de GED et gestion de I'information.
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6 Conclusion

Ainsi, les RSE sont de plus en plus répandus au sein des entreprises. lls répondent & un besain
d’améliorer la circulation de l'information dans les organisations. Pourtant, leur installation se solde
souvent par un échec. Les collaborateurs ont du mal a s’imprégner des nouvelles pratiques autour de ce
type d’outil et ne 'adoptent pas. Un plan de gestion du changement est nécessaire afin d’accompagner
les utilisateurs et de les amener a changer leurs pratiques. Il ne s’agit pas tant de formation a l'outit que
d’un travail de sensibilisation a la nécessité de I'outil et d’encouragement a expérimenter des nouvelles
pratiques. Afin d'influencer les collaborateurs, un plan de gestion du changement doit s’appuyer sur
certains types de personnes qui ont une influence aupreés des collaborateurs. Le travail commence donc
par I'obtention du soutien et de la participation du top et du middle management. Cependant, le
management n'est pas le seul a pouvoir influer sur I'attitude des collaborateurs. Les leaders, qui ont
adopté naturellement les nouvelles pratiques, ont également une grande influence sur leurs collégues. il
est donc important de leur permettre de s’investir dans le projet d’autant plus que la gestion de
changement se fait en guidant les collaborateurs et non en les forcant a adopter I'outil. Dans le cadre de
I'intégration d’Equens au sein de Worldline, cette derniére respecte bien ces principaux points dans la
gestion du changement. Le plan d’action ne se limite pas a des formations portant sur les fonctionnalités
de I'outil. Des séances de sensibilisation sont organisées pour le management afin de lui faire prendre
conscience de son role dans la transformation et de gagner sa participation active. Les leaders ne sont
pas en reste. Des ambassadeurs sont recrutés sur la base du volontariat afin d’aider au travail de
sensibilisation et d’accompagnement des collaborateurs. Enfin, le suivi de la progression de I'adoption et
donc de l'efficacité du plan d’action sera possible grace aux différents fichiers de statistiques d’adoption
et de santé des communautés. Ces derniers seront adaptés de maniére a pouvoir suivre de maniére

toute particuliére I'évolution de I'adoption au sein d’Equens.
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8 Annexes
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Annexe Il : Classement des communautés en bonne santé du 7 mars au 3 mai 2016

Worldline Top 10 healthy communities

Atos rank  Space name Creation date . Members

3 Alaune de la DRH FR WL 191172013 2362!

8 Wolf's Blog Germany & CEE WL 16/04/2015 756
12 UK Communications WL 19/02/2013 576!
17 Docker Exchange WL 247092014 443,
26 Works Council Frankfurt GER WL 28/04/2015 304!
32 CorpoGarden 09/04/2014 211
37 Worldline - Contact Community 27/02/2013 190;
46 AS GOLF ATOS IDF 22/05/2013 147,
47 Experts Network and Program FR WL 13/01/2014 146!
63 Buggy Racing Team 16/09/2013 97,




Annexe lll : Réseau d’agents SC&KS de Worldline
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Annexe [V : bandeau de la communauté ITO@Atos
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Annexe V : bandeau de la communauté Bull@Atos

... | Bull@Atos/ News

Bullt® Afos

Welcome to the Bull@Atos open community. You'll find news, questions & answers to keep you posted on all the
latest information during the integration phase (French page accessible here & )
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Annexe VI : bandeau de la communauté Unify@Atos
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Annexe VII : bandeau de la communauté equensWorldline Sc&KS ambassadors team WL

... | equensWorldline SC&KS Ambassadors Team... / News

This community is dedicated to equensWorldline Social Collaboration & Knowledge Sharing (SC&KS)
ambassadors to collaborate and share information.

What is an

SC&KS ambassador ? Training material Questions
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Annexe VIII : Document de recrutement des ambassadeurs SC&KS

(22222222 R A XA R 2R R SNSRI RS2SRRSR R R 2222 R 2

SC&KS ambassadors

worldline « eQuens

HETWORK

» You are interested by collaborative technologies
» You want to get involved into a wide company change program
» You like training and providing help to your colleagues

» Join the Social Collaboration and Knowledge Sharing ambassador
network ‘

-
| dd-mm-yyyy | Author | € Atos - For internal use W‘grldlm

GBU | Division | Department BN S ST

Annexe IX : premiére diapositive de formation des top et middle managers

(A2 A2 AR A XA AR A A R AR A2 222 R 2 222X 2 XA X2 222222 222222 XX 2 X2}

What blueKiwi changes for you ?

» You are not the only information producer anymore
—~ Your team will get information from several communities

» You are more coordinators and leaders than instructional e 4 2 Pad

» New roles and opportunities for you
-~ Community manager : manage a team community
+ Eases interaction/coordination across team

- Expert : share your expertise and experience with other people
+ More visibility

L]
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Annexe X : deuxiéeme diapositive de formation des top et middle managers
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Your role in the transformation

v

As manager, you have influence on your team

» You are major actors of the transformation
— Help your team starting using the tools
—~ Explain them why it is important for them
- Give time to your team to attend trainings and share knowledge

\4

Your team might be afraid of the transformation
— Afraid to write publicly on blueKiwi => encourage them
— Afraid to share non confidential documents with the rest of the company

» Use the communication toolkit to find the write words

*
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Annexe Xl : kit de communication sur blueKiwi destiné a expliquer I'utilité de I’outil aux équipes
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blueKiwi

» Two main benefits :
— Avoid being isolated
+ Join a new team
-~ Get information to understand the context
* Find the expert to help you
+ Allow you to ask questions
+ Share your experience and knowledge with others

—~ Enlarge your skills and competences
* Access to trainings
+ Show your expertise and being recognized as an

expert -
[ 4
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Annexe XII : diapositive expliquant au middle manager le role de community leader
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How to manage your team community

» Publish regularly » Tips
—~ Address your team through blueKiwi -~ Solicit your team
when you want to give them .

Asks questions
« Weekly team report
+ Weekly knowledge sharing

information

— Don't give information to 1 or 2
members but speak to the whole
team through blueKiwi

» Encourage your team
-~ Comment

» Don't notify your team for all your
posts, just for key information

[}
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Annexe XllI : key communities dashboard
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