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Le Web, les réseaux soclaux
et votre entreprise
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LinkedlIn, YouTube, Facebook, Twitter, etc., les sites de réseautage se multiplient
sur Internet. Ces sites font partie de ce que I'on appelle le Web 2.0. Ils offrent la
possibilité de créer des réseaux d'utilisateurs et de participer activement a la
création du contenu qui se retrouve en ligne. Interagir, collaborer, partager n'au-
ra jamais été aussi facile. Et si votre entreprise choisissait d'en tirer profit?
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« Le Web a créé de nouvelles facons de faire des affaires.

Avec les réseaux sociaux, le concept du 5 a 7 a été revu.

Le lien de confiance avec des collaborateurs et des clients peut
maintenant s'établir autrement, en direct sur le Web ou

« La question n'est pas de savoir si une entreprise doit adhérer
ou non au Web 2.0, mais plutot de savoir quand et comment elle
le fera », affirme Pascal Thiaulier, vice-président-conseil, Service
de prospectives stratégiques chez CGI a Québec.

« En 2010, toutes les entreprises ont a se créer une identité
numérique. Par contre, il vaut mieux ne pas improviser avec le
numérique », renchérit Mario Asselin, associé et directeur général
chez Opossum, apprentissage et technologie. « Il ne suffit pas
d'embarquer dans la vague parce que cela fait tendance. Chaque
action doit faire partie d'une stratégie. »

« Le Web a créé de nouvelles facons de faire des affaires. Avec
les réseaux sociaux, le concept du 5 a 7 a été revu. Le lien de con-
fiance avec des collaborateurs et des clients peut maintenant s'éta-
blir autrement, en direct sur le Web ot l'information circule rapi-
dement », fait pour sa part remarquer Jean-Philippe Bonneau,
directeur général de la Voix des entrepreneurs en TI de Québec
(VETIQ).

Ainsi, le Web constitue une nouvelle vitrine pour exposer ses
produits et services, pour se positionner dans un marché donné,
mais aussi pour faire parler de soi et construire sa notoriété. Une
adhésion aux réseaux sociaux permet de franchir un pas de plus,
puisqu'elle implique d'étre en interrelation constante avec d'autres
utilisateurs.
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I'information circule rapidement. »

Il ne suffit plus de créer un site Web, d'y placer de l'information
a propos de son entreprise et d'afficher ses coordonnées. Le Web
2.0 implique une présence, une constance, une transparence parce
qu'il est basé sur des relations, des conversations entre utilisateurs
du Web, entre personnes partageant les mémes intéréts et faisant
partie d'un réseau donné. « Le niveau de collaboration et la ri-
chesse des échanges qui peuvent en découler sont des avantages
indéniables », indique M. Thiaulier.

En fait, que ce soit pour entretenir la relation avec vos clients et
contacts, pour batir l'image de marque de votre entreprise, recru-
ter du nouveau personnel, offrir un service différent a la clientele,
les raisons d'utiliser les réseaux sociaux associés au Web sont nom-
breuses pour les entreprises.

Changement de culture

Par contre, I'adhésion aux réseaux sociaux comporte plusieurs
enjeux pour une entreprise. « Il s'agit d'abord et avant tout d'une
décision d'affaires qui devrait étre en lien avec la mission, les
besoins, la clientele, etc. Cela implique de repenser ses stratégies
de communication et de marketing. Il ne faut pas le voir comme
quelque chose en plus de tout le reste. Il faut le penser comme un
projet visant a améliorer la productivité dans l'entreprise », sou-
tient M. Thiaulier.

Chaque entreprise aura donc a trouver sa stratégie d'affaires et
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a identifier les outils qui lui conviennent le mieux (voir encadré).
« N'essayez pas tous les outils en méme temps. Allez-y étape par
étape », conseille M. Thiaulier. « Et n'hésitez pas a demander con-
seil a ceux qui s'y connaissent plus que vous », précise M. Asselin.
« Le degré d'engagement d'une entreprise dans les réseaux sociaux
du Web dépendra de l'importance qu'elle accorde au réseautage en
général au quotidien. La présence Web d'une entreprise doit
refléter ce qu'elle est tout simplement », ajoute-t-il.

Chose certaine, qui dit réseaux sociaux, dit aussi adhésion a
certains principes de base. « La philosophie 2.0 invite les entre-
prises a un certain lacher-prise. Faire preuve d'ouverture, de trans-
parence, d'éthique, cela devient essentiel », croit M. Thiaulier.
Ainsi, l'entreprise, en acceptant de diffuser de l'information sur le
Web, accepte aussi que celle-ci soit reprise par des internautes,
qu'elle soit commentée, critiquée, analysée. D'ailleurs, méme si
vous ne publiez pas d'information nouvelle tous les jours, il est
important d'effectuer une veille constante dans vos réseaux afin de
savoir ce qui se dit pour pouvoir réagir rapidement en cas de
besoin.

Selon une étude réalisée par Cossette, a la fin de 2009, 77 %
des internautes utilisent le Web pour s'informer a propos de pro-
duits, de services, de marques et de compagnies précises. Au
Canada, environ 30 % des internautes n'hésiteront pas a partager
de l'information trouvée a l'intérieur de leur propre réseau.

Cette diffusion d'information par les utilisateurs eux-mémes
peut avoir une tres grande valeur pour une entreprise, surtout
lorsqu'on lit dans cette méme étude que les deux tiers des inter-

nautes font davantage confiance aux autres internautes qu'aux
institutions et aux entreprises qui publient du contenu sur le Web
lorsque vient le temps de s'informer.

L'avis des internautes a donc de plus en plus de poids avec le
développement des réseaux sociaux, qu'il soit positif ou négatif.
Ainsi, il faut apprendre a gérer « publiquement » les interactions
qui découlent de l'utilisation des réseaux sociaux.

Par ailleurs, « malgré la multiplication des moyens de commu-
nication, le courriel demeure encore le moyen le plus efficace de
gérer certaines situations. Soyez assurés que les gens puissent tou-
jours vous rejoindre par courriel et répondez rapidement », recon-
nait M. Asselin.

Qui est 1a?

Le Web 2.0 commande d'ailleurs une implication réguliere et
assidue. « Dans le concept de réseau, il y a la notion de présence.
1l faut étre en contact avec son réseau, en toute situation, participer
et non pas demeurer spectateur », souligne M. Asselin.

Derriere chaque outil Web se trouve un compte d'utilisateur et
une personne bien réelle qui met a jour les informations. Lors de
l'adhésion a I'un ou l'autre des réseaux, il est donc important de
connaitre 'objectif visé et 1'usage prévu. « Et pourquoi ne pas pu-
blier cette charte d'utilisation sur son site Web? Les gens sauront
alors 4 quoi s'en tenir », avance M. Asselin.

La stratégie globale permet également de déterminer le nom
d'utilisateur a choisir : le nom de l'entreprise, le nom d'un employé
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associé a l'entreprise, etc. Il pourra arriver que plusieurs comptes
soient créés; un canal officiel pour I'entreprise qui diffusera de 1'in-
formation plutot objective et un compte plus personnel pour une
personne responsable des relations publiques qui émettra des
opinions.

De plus, il est préférable que ce soit toujours la méme person-
ne qui entretienne un compte donné. « Les internautes veulent
savoir qui leur parle. Cela fait partie de l'engagement de trans-
parence du Web 2.0 », remarque M. Asselin.

Clest pourquoi une personne devra étre désignée dans l'entre-
prise afin d'entretenir les relations sur le Web. « Cela permet aussi
de donner une personnalité a une entreprise, de la rapprocher de
son public, surtout dans le cas de grandes institutions », ajoute
M. Bonneau.

Du reste, il y aura toujours dans une entreprise des informa-
tions qu'il vaut mieux ne pas partager. « Comme partout ailleurs,
on ne dit pas n'importe quoi sur le Web », rappelle M. Bonneau.
La personne responsable des réseaux sociaux dans l'entreprise
devra obligatoirement étre sensibilisée a la politique éditoriale de
l'entreprise.

Mesurer le succes

Evidemment, il y a toujours un risque que les actions entrepri-
ses ne donnent pas les résultats escomptés. Pour les experts ren-
contrés, l'efficacité de chaque démarche repose dans la stratégie de
départ. Ayez des attentes réalistes et des objectifs précis. Désirez-
vous engager un dialogue avec des clients? Recruter la perle rare?

UN NOUVEAU STYLE
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Faire la promotion d'un nouveau produit? Si vous avez atteint I'un
des ces buts, vous pourrez dire mission accomplie.

Avant de passer au Web 2.0

Selon Mario Asselin, les entreprises doivent s'intéresser a
l'univers Internet bien avant de passer au Web 2.0. Trois
éléments sont particulierement importants.

Le moteur de recherche

Le moteur de recherche est devenu la porte d'entrée sur le Web.
Les internautes ne retiennent pas toutes les adresses Web qu'ils
utilisent, ils se contentent de taper des mots-clés sur Google pour
retrouver de l'information. Le référencement dans les moteurs de
recherche devient donc un atout pour les entreprises. « En tout
premier lieu, il faut étre conscient que tout ce qui s'écrit sur nous
sur le Web est susceptible d'étre indexé dans un moteur de recher-
che. S'il y a peu de chose, la moindre banalité pourra apparaitre au
premier rang, comme si elle avait une énorme importance. Ainsi,
une entreprise qui choisit de publier du contenu sur le Web con-
tribue du méme coup a son propre référencement dans les moteurs
de recherche. Elle influence les résultats. »

Les fils RSS

« L'une des préoccupations des entreprises d'aujourdhui
devrait étre de connaitre ce qui se dit sur elle, afin de pouvoir
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réagir adéquatement par la suite. » Ainsi,
la veille informationnelle revét une grande
importance. La plupart des sites Web sont
aujourd'hui munis d'un fil RSS auquel
vous pouvez vous abonner. Des qu'un élé-
ment nouveau est ajouté sur un site auquel
vous étes abonnés, vous en étes informés.
Vous pouvez, par exemple, vous abonner
aux fils RSS de sites qui traitent de votre
industrie. Google offre également un ser-
vice dalertes (http://www.google.ca/alerts).
Vous indiquez des mots-clés (le nom de
votre entreprise, par exemple) et Google

vous envoie un courriel des que quelque
chose est publié en lien avec ces mots-clés.

La fréquentation de votre site

Tous vos sites Web devraient étre ins-
crits dans l'outil d'analyse de la fréquenta-
tion des sites Web de Google Analytics
(http://www.google.com/analytics/). « Dans
un site bien référencé, 70 % a 80 % des
visites proviendront des moteurs de re-
cherche et d'autres sites référents. Appre-
nez a connaitre qui sont vos référents pour
engager des relations/partenariats avec eux. »

Georges ﬂan

Windsor FTC, Cambio,
Marc Cain, Reapet,
Save The Queen,
ThBraun, Marz Samoon,
CBY, Taifun,
Laurel, Riani,
Marie Saint Pierre,
Chacok, DTML,
Didier Parakian
et bien d'autres..,
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Quelques outils
du Web 2.0

Blogue

Définition : Site Web personnel dans

lequel une personne écrit des tex-

tes qui apparaissent dans un

ordre chronologique. Outil de le-

vier de la présence numérique

qui permet de se positionner. I1

constitue un point de référence

sur le Web.

Caractéristiques :

* Animer un espace sur le Web
a propos d'un sujet donné

e Livrer des opinions en public

¢ Construire une conversation (lors-
que les internautes commentent)

Facebook (www.facebook.com)

Définition : Site Web de réseau social

destiné a rassembler des personnes.

Caractéristiques :

e Retrouver des contacts

e Prendre des nouvelles de nos
connaissances

e Se créer une « fan page » au-
quel les utilisateurs peuvent
adhérer

Twitter (www.twitter.com)

Définition : Site qui permet de créer

son microblogue, de facon a gé-

nérer de courts messages de 140

caracteres ou moins et de les par-

tager avec des contacts.

Caractéristiques :

* Entretenir un réseau de con-
tacts sur un sujet donné

* Faire circuler des informations
rapidement

e Passer des messages précis

LinkedIn (www.linkedin.com)

Définition : Un réseau profession-

nel en ligne.

Caractéristiques :

e Avoir une carte d'affaires en
ligne

e Les gens peuvent nous « re-
commander »

 Efficace pour du recrutement
en ligne

YouTube (www.youtube.com)

Définition : Un outil en ligne pour

partager des vidéos.

Caractéristiques :

e Moyen par excellence de re-
joindre les jeunes

e Une facon d'en dire plus par
des capsules vidéos &





