





L’utilité d’un centre de contrdle des médias

sociaux

DOSSIER SOCIAL INTELLIGENCE
EN COLLABORATION AVEG BLUE-INFINITY

2011 sera encore une année faste pour les médias sociaux, ¢’est une certitude. Les entreprises ont pris conscience |
de 'opportunité que représente ce nouveau canal de communication et d’échange; mais le pilier central, la clé du succes,

est la capacité des équipes a gérer et a controler les projets communautaires. Fabrice Perrin

Parce que I'élargissement de sa stratégie de
communication digitale aux réseaux sociaux
ouvre un nouveau pan conversationnel, elle
implique pour I'entreprise de nouvelles prises
de responsabilités.

Il s'agit d'abord de maitriser 'écoute et
l'analyse des réseaux, puis de construire pas a
pas des mécanismes conversationnels. Cette
dynamique doit étre assumée par un véri-
table community manager soutenu par une
équipe d'analystes confirmés. Ce sont eux qui
devront s'impliquer au quotidien et utiliser
de nouveaux outils, comprendre les enjeu,
risques, et opportunités des nouveaux médias
et des plateformes.

Sans ces compétences, il sera impossible
de juger de la valeur des opérations.

La mise en place d’'un centre de contrdle et

de son équipe

Tout commence par une salle, virtuelle ou

physique, placée & la croisée des différents

services marketing. Tapissée d’écrans géants,
celle-ci ressemble plus a la War Room pré-
sidentielle qu'a une simple salle de réunion.

C’est dans cette piéce que la marque suit en

temps réel la progression de ses produits dans

les médias sociaux. Des siéges sont réservés
aux invités du marketing qui viennent contri-
buer a l'analyse des données. Les systémes
en place permettent de surveiller les réseaux
sociaux et d'y contribuer notamment par:

 l'évaluation des parts de marché «social».

» lidentification des meilleurs ambassa-
deurs d'une marque ou de ses plus fer-
vents détracteurs.

» l'analyse des tweets pertinents.

» la surveillance des termes relatifs a la
marque, a ses concurrents et aux conver-
sations liées & son domaine d'activités.

+ le mapping dynamique des blogs en rela-
tion avec la marque.

+ le suivi de la progression des conversa-
tions et leur propagation, sans oublier
I'évaluation du sentiment des internautes,

Les equipes sont constituées de community

managers et d’analystes chevronnés. Les ges-

tionnaires de communauté doivent avoir un

profil trés polyvalent qui réunit plusieurs com-
pétences et connaissances: en marketing, stra-
tégie commerciale, reporting, communication
et analyse. Ils doivent évidemment étre actifs
sur les réseaux sociaux et disposer impérative-
ment de qualités humaines telles que la réacti-
vité, le sens de la diplomatie et l'empathie.

Le pilote du centre de contrble est un
Senior Community Manager. Mandaté de
préférence par la direction, il accorde son
action sur celles de la communication, du
marketing et, parfois, de la direction com-
merciale. Il pilote la stratégie d'influence de
la marque, coordonne et décline les actions
marketing sur les réseaux.

Quels outils pour les centres de controle?
Choisir entre des solutions de contréle les
plus généralistes du marché ou les plus spé-
cialisées est bien souvent un casse-téte pour
les directions marketing. Sur quels critéres
de choix faut-il se baser: le périmétre des
données, l'analyse du sentiment, l'aggréga-
tion des différentes sources, les données en
temps réel, les tableaux de bord automatisés,
la console d'engagement?

Externaliser son centre de contrdle?
Toutes les entreprises n'ont évidemment pas
le savoir-faire, les moyens et I'envergure pour
avoirleur propre centre de contréle, C'est1a tout
I'intérét de faire appel 4 un service de contrdle
externe, véritable valeur ajoutée, qui peut éga-
lement mettre & disposition les ressources et les
compétences humaines nécessaires.

Déléguer tout ou partie des responsabi-
lités de community management a des inter-
médiaires comporte plusieurs avantages:

» la flexibilité des services, 'expertise com-
munautaire, et la latitude de prise de
parole.

« une neutralité et une objectivité accrue
pour renforcer la crédibilité.

+ la mutualisation des colits permettant
ainsi l'accés aux services les plus perfor-
mants.

» une montée en compétence plus fluide,
entourée d'experts.

» l'acces aux meilleurs outils du marché.

Le centre de contrdle surveille la progression des
conversations sur le net.

Le service de contréle externe est non seu-
lement & méme de remplir toutes les taches
liées a I'engagement social; a savoir, la diffu-
sion de l'information, 1'écoute, la récupéra-
tion d’informations, 'engagement, la discus-
sion, la consultation et la collaboration ainsi
que la gestion des crises; mais il apporte éga-
lement des outils et applications adaptées. Le
client na ainsi pas besoin de faire de cofiteux
investissements et peut disposer d'outils et de
recherches de pointe.

Enfin, les résultats et rapports incluent
des mesures telles que le niveau d’engage-
ment, le suivi des flux en temps réel, l'ana-
lyse des sentiments, un important trafic sur
les canaux sociaux, une rapide détection des
alertes et tendances sur le tableau de bord, de
promptes réponses aux demandes de la clien-
tele, etc.

Selon l'étude Social Media Marketing
Industry Report publiée en 2010, les grandes
entreprises semblent étre plus enclines a
externaliser leur communication sur les
médias sociaux que les petites structures.
Intégrée ou bien externalisée, ce qui importe
au final, c’est que la stratégie digitale de I'en-
treprise soit au cceur de ses objectifs d’af-
faires. <
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«Un utilisateur doit pouvoir partager une infor-
mation sans y ajouter un contexte»

L’avenir de la collaboration en entreprise passera par les outils sociaux et leur capacité a permettre a I'information de
s’organiser d’elle-méme; les entreprises suisses en sont conscientes et savent tirer leur épingle du jeu. Fabrice Perrin,
manager chez blue-infinity a rencontré Raphaél Briner, CEO d’Hyperweek. Interview: Fabrice Perrin

Vous réalisez des réseaux sociaux depuis
plusieurs années. Mais quand avez-vous
réellement démarré la création de réseaux
privés pour les entreprises?

L'été passé. Je présentais ma plateforme
HyperWeek dans un startup corner Alpictala
conférence Lift, Plusieurs grandes entreprises
de la région se sont montrées intéressées par
notre produit et cela a débouché sur plusieurs
mois de collaboration. 11 était trés intéressant
de croiser les retours et de repenser notre pla-
teforme dans un environnement qui est com-
plétement remis en question face a la montée
en puissance des nouveaux comportements
induits par Facebook et Twitter.

Beaucoup de sociétés romandes ont déja
intégrés des wikis, des hlogs et des outils
de partage de fichiers. Comment une plate-
forme sociale s'interface-t-elle avec ceux-
ci? Est-elle complémentaire? Concurrente?
Il existe une constellation incroyable d'outils
collaboratifs. Les développeurs choisiront
plutdt un outil comme Github alors que des
vendeurs opteront plutt pour un SalesForce
Chatter. Ces outils ne comprennent pas for-
cément des fonctionnalités d’édition collabo-
rative (wiki) ou de rédaction d'articles (blog).
Je suis convaincu que c'est complémentaire,
pour autant qu'il y ait une bonne connexion
entre les outils. Une plateforme sociale doit
fondamentalement jouer un role de centrale
et un connecteur LDAP est essentiel. On le
voit trés bien avec Facebook ou Twitter. Il s’agit
de propager des informations que I'on estime
pertinente pour nos colleégues proches etloin-
tains, avec si possible un contexte autour de
cette information. Nous avons de longs débats
al'interne pour savoir quand une information
doit rester non-structurée et quand il est vital
que le cadre soit rigide et structuré et l'acces
contrélé. Facebook connait également ce pro-
bléme: fanpages, anciens groupes, nouveaux
groupes, community page et profil, cela fait
cing facons différentes de publier, un enfer
pour les responsables marketing.

Et quelles sont vos conclusions?

Que les deux approches sont strictement
nécessaires. Un utilisateur doit pouvoir

émettre simplement depuis son profil, parta-
ger un lien, informer d'une situation donnée,

sans étre contraint d'y ajouter un contexte tel
qu'un groupe, un projet, un tag ou une tache.
Certains produits parlent d’espaces ou spaces.
Le groupe est entre-temps devenu le terme le
plus générique et le plus souple.

Raphaél Briner, CEQ d'Hyperweek, une plate-
forme sociale pour entreprises.

Le tag serait mort?

Pour mieux ressusciter. Twitter nous a appris
une chose, que le tag pouvait faire partie
intégrante d'un titre ou d'un microblog a la
maniere dont on joue avec le point d’excla-
mation. Par contre, I'obligation de tagger ou
d'associer a des albums ses contenus est une
impasse pour les utilisateurs. De plus, avec
l'arrivée d'outils sémantiques en entreprise,
le tag automatique sera possible.

D’accord, mais autant de contenus non-
structurés, n’est-ce pas une avalanche sur
un terrain hors-piste?

La métaphore est tout a fait adéquate. La per-
ception du danger du hors-piste est intime-

ment liée &l'encadrement, al'équipe quinous
entoure. Tout seul, le hors-piste est une mau-
vaise idée. C'est LE point-clé de Facebook et
des plateformes sociales: mes activités sont
avant tout suivies par des personnes qui se
sont abonnées & mon profil, qui sont d'ac-
cord de devoir trier I'information. En journa-
lisme, on appelle ¢a I'heureux hasard et, chez
les geeks, la serendipity. Ce concept de sous-
cription va prendre un certain temps a étre
assimilé, par ceux qui n'auront pas un usage
concret de la plateforme. Ceci dit, il me suf-
fit de regarder avec quelle aisance ma fille de
12 ans a adopté Facebook pour comprendre
que c'est possible: trois heures aprés son ins-
cription, elle était déja en train de jouer avec
trois systémes de communication en paral-
léle: chat, messages et murs,

La nouvelle génération sans doute, mais
guid des seniors?

En lan¢ant notrehistoire.ch, un site de par-
tage d’archive, j'al vu des profils trés seniors
publier des centaines de fichiers médias et
se metire en contact avec leurs pairs. Je n'ai
jamais entendu le moindre reproche de leur
part. Mais il faut souligner que les guides
d’utilisation sont soignés. Il y a avant tout une
question de message a faire passer auprés des
futurs utilisateurs. Il ne s’agit ni de perdre du
temps comme sur Facebook, ni de se noyer
dans des fonctionnalités complexes. La sim-
plicité avec laquelle on peut mettre & jour son
status est sans doute une des plus grandes
révolutions en entreprise! Cela permet de
poser des questions, de soumettre des idées,
de partager un lien, d'y attacher un fichier. En
un mot, de partager.

Comment voyez-vous I’évolution future de 1a
collaboration?

Evidemment mobile et connectée. 11 est clair
que nous rentrons dans une ére post-PC, ou
les interfaces dominantes seront tactiles. Il
suffit de jeter un ceil durant les réunions:
des smartphones a profusion. Je continue a
penser que I'e-mail reste un format génial et
qu’il demeure la clé d'une bonne plateforme
sociale, tout comme la recherche sera encore
plus intelligente et dynamique que jamais. <



