
 
 
 
   

  



 
 
 
   

 

 

 

 

 

 

 

 

Social Innovation  : La puissance des communautés pour Innover  

LôEntreprise est au cîur dôune soci®t® en pleine transformation. Transformation 

des modes de vie, des usages et habitudes de consommation ; démultiplication 

des offres disponibles, justifiant lôapparition de nouveaux modes dôapproche, de 

fidélisation et de nouveaux types de services ; disponibilité et abondance des 

flux dôinformation ; interactions continues. Chaque jour, naissent de 

nombreuses innovations qui deviennent quasi instantanément  partie intégrante 

de notre quotidien.  

Au sein de lôentreprise, lô®volution des attentes des collaborateurs, lô®mergence 

de nouveaux mod¯les ®conomiques, lôarriv®e des g®n®rations ç en réseau », 

lôexigence de comp®titivit®,é font appara´tre de nouveaux besoins et usages. 

Pour °tre plus agile et rester en avance de phase, lôentreprise doit sôouvrir et 

raisonner au rythme des transformations du monde. Il devient indispensable 

dôinventer de nouvelles fa­ons dôimaginer, cr®er et innover collectivement, en 

connectant les savoirs, les compétences et les talents. 

Lôentreprise doit ®galement apprendre ¨ r®v®ler, reconnaitre et rendre visibles 

les expertises de manière plus dynamique, tout en intégrant les contributions 

individuelles et collectives. Bien plus que le d®ploiement dôun ensemble dôoutils, 

côest lô®mergence dôun nouvel ®tat dôesprit centr® sur lôouverture et le collectif, 

sur le partage et la capitalisation dynamique des connaissances, positionnant 

ainsi le collaborateur au cîur du dispositif.  



 
 
 
   

Au sein de lôEntreprise 2.0, la mani¯re dôapprendre, de se former, dôinteragir et 

de comprendre ®volue. Parall¯lement, lôentreprise doit devenir un 

environnement propice aux  échanges et à la connexion des idées, tout en 

organisant lôimmense propri®t® intellectuelle disponible. Trouver les moyens de 

connecter ensemble les équipes, les processus, les informations, les données, 

les expériences virtuelles : tout cela devient possible en permettant aux 

diff®rentes organisations et m®tiers dô®largir leurs horizons, dôinteragir et 

collaborer de mani¯re transverse pour favoriser lôinnovation.  

Favoriser lôinnovation, côest encore ®tendre les fronti¯res de lôentreprise en y 

int®grant tout son ®cosyst¯me de clients, de partenaires, dôutilisateursé pour 

fusionner continuellement l'imaginaire des consommateurs et utilisateurs avec 

celui des concepteurs. 

Permettre à tout un chacun de prendre activement part au processus 

dôinnovation, quôil sôagisse du collaborateur, du client, du fournisseur, de 

lôutilisateur final, voire du citoyen. Telle est la stratégie de « Social Innovation » 

de Dassault Syst¯mes (DS), dont la mise en îuvre a ®t® acc®l®r®e il y a plus 

de deux ans par le déploiement global de la plateforme communautaire DS 

SwYm, à travers toutes les organisations du Groupe.  

Quelques entreprises se sont déjà engagées dans cette transformation 2.0 qui 

concernera demain les entreprises de toutes tailles et de tous secteurs. 

L'Entreprise 2.0 devient ainsi le catalyseur d'une innovation durable. 
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http://www.3ds.com/


 
 
 
   

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Si on parle de « lôentreprise 2.0 » depuis 2006, date à laquelle le terme a été 

inventé par Andrew McAfee, on peut voir que cette année 2010 marque de 

nombreux retours dôexp®rience en France. Bien s¾r, ce terme est plus employé 

sur le web que dans les entreprises, mais quelle que soit son appellation, le 

résultat est là : il existe aujourdôhui un nombre significatif et croissant de projets 

de ce type. Il semblait donc important de faire un point sur le sujet, avec des 

visions diff®rentes, puisquôelles seront port®es par des consultants, des 

opérationnels et des éditeurs.  

Bien souvent la vision de lôentreprise 2.0 se r®duit ¨ une vision outils, avec la 

mise en place dôune plateforme collaborative ou dôun r®seau social dôentreprise 

(RSE) et dans une vision uniquement interne. A savoir la mise en place de 

processus collaboratifs autour de ces outils, avec les impacts que cela peut 

avoir sur lôorganisation et ses modes de gouvernance. Jôai voulu ici revenir sur 

lôensemble des dimensions que porte lôentreprise 2.0 et qui fait dôelle une 

entreprise globale reposant dôapr¯s moi sur 3 dimensions. 

Commençons par la plus répandue, celle qui repose sur la mise en réseau de 

lôentreprise, visant ¨ faire travailler les employ®s de manière collaborative, cette 

derni¯re prenant souvent la forme de communaut®s. Il ne sôagit pas dôune 



 
 
 
   

exp®rience pilote ou dôune couche suppl®mentaire ajout®e ¨ dôautres 

processus, mais bien de la colonne vert®brale de lôorganisation, autour de 

laquelle sôorganise lôensemble des processus de lôentreprise.  

La seconde dimension concerne la gestion des parties prenantes externes, 

comme les clients ou les partenaires dans le cadre dôun community 

managementé Côest-à-dire que contrairement ¨ la gestion dôune présence sur 

les medias sociaux, on gère un espace « à soi è (un espace que lôon g¯re 

totalement, pas une page Facebook) o½ lôon est libre de fixer ses propres r¯gles 

et de g®rer sa communaut®. Côest de cette derni¯re que vont °tre le plus 

souvent issus vos ambassadeurs/avocats. L¨ encore, il sôagit de sôorganiser 

avec ces derniers, de manière collaborative, afin de produire des interactions 

gagnantes pour lôensemble des parties, pouvant par exemple aboutir ¨ de la co-

création.  

Enfin la troisième dimension porte sur lôengagement sur les m®dias sociaux de 

lôentreprise. Elle ne vit pas en autarcie, elle est connect®e au reste du monde, 

notamment par les médias sociaux, pour reprendre la célèbre formule « no one 

is an island ». Cet engagement commence avant tout par de la veille, afin de 

pouvoir interagir. Que ce soit pour trouver une idée, vous faire connaître, 

trouver des clients, r®pondre ¨ vos d®tracteursé Bref, il s'agit de produire de la 

valeur pour votre entreprise, pas uniquement par lôinterm®diaire dôun 

conversation manager, mais bien avec lôensemble des collaborateurs de 

lôentreprise. 

Pour conclure, je voudrais remercier deux personnes qui môont aid® dans les 

coulisses de ce projet, Frédéric Domon pour la mise en page et le graphisme et 

Tarik Lebtahi pour son aide pour obtenir cette prestigieuse préface. Et bien sûr, 

merci à tous les contributeurs qui ont rendu cet ouvrage possible. 

 

Bonne lecture à tous. 
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SKEMA Business School est une école issue de la fusion entre le CERAM de 

Sophia et lôESC-Lille. Dans sa strat®gie SKEMA met un point dôorgue ¨ former 

de futurs managers, pionniers de lô®conomie de la connaissance,  « capables 

de comprendre leur environnement, de sôy adapter et de g®n®rer de la 

performance durable ».  

Il sôagit alors pour tous les collaborateurs de cette ®cole, de ç former des 

managers 2.0 » qui collaborent et partagent pour créer de la valeur ensemble. Il 

ne sôagit pas simplement dôexploiter des outils mais bien de sôapproprier des 

usages rendant les étudiants qui auront décidé de participer, évangélisateurs 

en entreprise et aptes à répondre aux nouvelles attentes de ces entreprises, 

tout en ®tant conscients des impacts sur lôenvironnement. 

Lô®quipe des Geemiks (animatrices de communaut® - documentalistes à 

SKEMA), qui avait jusquô¨ pr®sent le r¹le de connecter les individus et  



 
 
 
   

lôinformation (ouvrages, bases de données, plateforme pédagogique, portail 

dôinformation, univers th®matiques, formation aux ressources,é), se concentre 

désormais sur un second niveau de connections  : les individus entre eux  

(étudiants-enseignants-intervenants-collaborateurs-entreprise). Côest ¨ dire 

mettre en relation, favoriser les connexions entre les personnes dôun r®seau, 

cr®er des espaces et des supports pour faciliter le partage, lô®change et la 

contribution.  

Lôobjectif est que chacun d®veloppe son propre écosystème  qui nôest plus 

seulement informationnel mais aussi social , sôappuyant sur la 

professionnalisation des pratiques et usages du Web. 

Cette seconde phase se concr®tise aujourdôhui par le d®veloppement dôun 

concept (La Fusée ), destiné à apporter toutes les conditions requises à la 

d®couverte et ¨ lôaffirmation de talents - donner la possibilité à nos publics de 

valoriser des compétences, des passions, des valeurs 

Le d®veloppement de ce concept consiste dôune part ¨ la r®alisation dôun lieu 

favorisant le partage et tenant compte des conditions, des lieux et des temps de 

travail des individus, et dôautre part ¨ la proposition de nouveaux formats 

dôapprentissages int®grant un processus dôindividuation au profit du collectif. 

Le lieu existe physiquement sur le campus de Lille. Il a la particularit® dô°tre 

modulable. Il permet de rassembler toutes les conditions pour les différentes 

phases dôun projet : du brainstorming ¨ la prise de d®cision, en nôoubliant pas 

les besoins individuels avec la mise en place de lieux et dôambiances 

favorables ¨ la d®tente, ¨ le lecture, ¨ lô®changeé  

Ce lieu physique est lôaboutissement dôune longue r®flexion qui se compl¯te par 

un espace virtuel dans le but de casser les contraintes physiques par le Web. 

SKEMA est implantée dans plusieurs pays et il était donc n®cessaire dôoffrir aux 

équipes distantes la possibilité de partager.  

http://www.geemik.net/wp-content/uploads/2009/11/degre-de-connectivite-espace2.png
http://www.lafusee.fr/


 
 
 
   

Si le lieu physique nôexiste pas encore sur le campus parisien, le concept y est 

pourtant bien d®ploy®. Lôespace disponible sur les deux campus parisiens nôest 

pas suffisant. Alors pour pallier ce d®ficit nous essayons dôexploiter dôautres 

espaces, ailleurs dans la ville, une option qui se révèle souvent intéressante 

puisquôelle permet de sôaffranchir du cadre ç enseignement » (penser « out of 

the box è), favorisant lôinnovation. 

En ce qui concerne les formats dôapprentissage, nous mettons en place des 

modules de formations -découvertes  pour apprendre autrement. Ces 

modules se composent aujourdôhui sous diff®rentes formes, adapt®es ¨ des 

besoins et des envies différents.   

Parmi ces modules on retrouvera :  

¶ des ateliers numériques  destinés à échanger en 45 minutes sur les 

usages professionnels du web. Parmi les sujets abordés nous proposons 

la gestion de lôidentit® num®rique, lôexploitation et la validation des 

ressources numériques, les techniques de veille, un point sur le droit et 

interneté Ces ateliers nôont pas de programmation d®finie. Le but ®tant 

que la programmation sôappuie sur les demandes des étudiants de façon 

à être plus à même de répondre à leurs besoins et les rendre acteurs de 

leur formation.  

¶ des cafés découvertes  pour rencontrer des personnalités atypiques 

(artistes, voyageurs, entrepreneursé), en sôappuyant sur la convivialit®, 

autour dôun caf®. Comme pour la majorit® des modules ici aussi le 

contenu doit à terme être proposé par les étudiants. 

¶ des cafés polyglottes o½ il sôagit dôapprendre une langue dans un 

contexte convivial en ®changeant sur lôactualit® entre des publics de 

différentes origines.  

http://www.lafusee.fr/exploration/explorations/programmation-evenements/ateliers-numeriques/
http://www.lafusee.fr/exploration/explorations/programmation-evenements/cafe-decouverte/


 
 
 
   

¶ une formation aux potentiels créatifs pour développer sa personnalité et 

son talent, apprendre ¨ sôaffranchir des appréhensions, savoir 

comprendre ses besoins pour constituer des équipes en jouant sur la 

complémentarité des profils, développer sa créativité pour innover. Cette 

formation est consommatrice en temps et est dispensée par Isabelle 

NORMAND ¨ un petit nombre dô®tudiants. Cependant elle transparait 

aussi dans les projets que lôon met en place avec les ®tudiants comme le 

projet Creatinove - Une année pour travailler autour de la MOBILITE 

avec environ 30 étudiants qui travailleront sur la pluri-dimensionnalité du 

mot, et génèreront des contenus issus de rencontres, de lectures, pour à 

terme imaginer et réaliser un évènement en mars 2011. 

¶ La mise en place dôun système de veille partagée pour apprendre à 

échanger sur des thématiques cibles, et participer à la co-construction 

dôune base de connaissance commune, 

¶ des modules dô®changes et de mise en pratiques autour de la gestion de 

lôidentit® num®rique pour les sensibiliser et les accompagner à 

comprendre les mécanismes et les logiques du web, à adopter des 

r®flexes intelligents. Ils baignent de plus en plus t¹t dans le web et nôont 

pas toujours un regard ®loign® sur ce quôils font. 

Finalement, rendre lô®tudiant acteur mais aussi auteur suppose dôaccepter quôil 

partage sa vision, sa connaissance et valorise au sein du groupe des 

compétences quôil nôa pas lôhabitude de mettre en avant dans le cadre de 

lô®cole ou m°me professionnellement. 

Pour cela nous leur proposons dô°tre animateur dôatelier, dô°tre organisateur de 

caf®s d®couvertes, dô°tre auteur de tutoriel, de partager leur veille en r®digeant 

un billet de blog, dô°tre contributeur dans le cadre dôun wiki ®cole autour des 

thématiques dispensées, de collaborer sur des projets avec des équipes 

g®ographiquement dispers®esé Le module de formation-découverte devient 

leur module quôils animent, quôils alimentent.  

http://www.lafusee.fr/exploration/explorations/programmation-evenements/creatinove/


 
 
 
   

Faire reste finalement le meilleur moyen dôapprendre. 

Ces modules sont destinés à notre « public école è. Il ne sôagit donc pas 

uniquement des étudiants mais aussi des enseignants, des chercheurs, des 

entreprises partenaires et des r®seaux professionnels. Lôenjeu est, ¨ terme, de 

participer ¨ la cr®ation dôun r®seau de savoirs et de connaissances au sein de 

lô®cole et avec des acteurs externes, ¨ lôinitiative non plus seulement des 

collaborateurs, des enseignants, de la médiathèque mais des étudiants eux-

mêmes.  

Lôapport du Web 2.0 dans tout ­a ? Côest simplement de faciliter le 

d®veloppement de ces usages en sôappuyant sur des outils quôils utilisent 

souvent dans un cadre purement ludique pour stimuler leur participation au sein 

dôune communaut®. 

Prochaine étape : connecter les savoirs ! 

 

 

 

 

 

Claire LEBLOND est une « Geemik », ou autrement dit une 

Animatrice de la communauté « entrepreneuriat » à SKEMA 

Business School. Cette communauté regroupe étudiants, 

chercheurs, enseignants, entreprises et porteurs de projet de 

lôincubateur TONIC. Le r¹le dôanimateur consiste entre autre ¨ 

impulser une dynamique de partage au sein des membres de la 

communauté. Elle est présente plus particulièrement sur les deux 

campus parisiens de SKEMA (La Villette et La Défense) et 

intervient ¨ lôITEEM pour des cours de veille stratégique et 

dôIntelligence Economique.  

Elle est co-auteur sur trois blogs : le blog « geemik » autour de notre 

métier, le blog « Sôinformer pour se former » (résultat de sa veille sur 

les tendances et actualit®s de lôentrepreneuriat) et 

« YouOnTheWeb » (sur les usages professionnels du Web). 

http://www.claireleblond.com/
http://www.geemik.net/?p=424
http://www.skema-bs.fr/fr
http://iteem.ec-lille.fr/
http://www.geemik.net/
http://youontheweb.fr/


 
 
 
   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Les Réseaux Sociaux sont maintenant aux portes de l'entreprise. La question 

que l'on peut se poser est : comment inscrire ces plateformes collaboratives 

dans la stratégie de la direction informatique ? 

Les entreprises ont massivement investi ces dernières années dans la mise en 

oeuvre de systèmes critiques leur permettant de rationaliser et d'optimiser la 

planification de ressources (Enterprise Resources Planning - ERP), la relation 

client (Customer Relationship Management - CRM), la logistique et 

l'approvisionnement (Supply Chain Management - SCM) et la gestion de cycle 

de vie de produits (Product Lifecycle Management - PLM). 

Dans son remarquable ouvrage sur le PLM (1), Michael Grieves propose une 

cartographie pour illustrer le positionnement du PLM au sein des autres 

systèmes critiques de l'entreprise.  



 
 
 
   

L'objectif de cet article est d'étendre cette cartographie pour montrer comment 

les Réseaux Sociaux d'Enterprise (Enterprise Social Networks - ESN) peuvent 

s'inscrire dans cette stratégie et en quoi ils sont complémentaires des systèmes 

existants. 

Les systèmes de l'Entreprise 1.0  

 

Figure #1 : Les Syst¯mes de lôentreprise 1.0 

Dans la carte de Michael Grieves, l'ordonnée identifie les différentes fonctions 

et activités de l'entreprise et l'abscisse les différents domaines de 

connaissance.  

 

Ce schéma simple montre les intersections entre ces systèmes ainsi que le 

besoin essentiel d'intégration.  

 

Dans un but pédagogique, il est modifié ici pour illustrer une problématique 

essentielle de l'entreprise qui n'apparait pas ici : la gestion du savoir tacite non 

capturé. Ainsi a été réduite la largeur des colonnes (PLM, CRM, SCM) et de la 



 
 
 
   

ligne (ERP) pour mettre en évidence le fait que ces systèmes ne couvrent pas 

l'intégralité de leur domaine de compétence.  

La nature liquide des ESN  

Comme le remarque Andrew McAfee dans son essai (2), ces systèmes 

historiques ont pour objet de structurer et contrôler les activités des travailleurs 

de la connaissance ; ils ont des frontières claires ainsi qu'un strict cadre de 

responsabilités. 

Les Réseaux Sociaux d'Entreprise, en revanche, sont de nature complètement 

différente. Si les ERP, SCM, CRM ou PLM sont des produits complexes avec 

des responsabilités bornées, les ESN sont des systèmes "faciles d'accès, 

ouverts, émergents et dépourvus de structure a priori" (A. McAfee).  

Ces outils ont démontré sur internet leur formidable adéquation pour la 

réalisation de projets collaboratifs d'envergure. La simplicité d'utilisation facilite 

l'adoption. Ils capitalisent sur l'effet de réseau pour faire émerger de nouveaux 

usages ; leur utilisation peut évoluer selon les besoins.  

En d'autres termes, plutôt que forcer l'utilisateur à s'y adapter, les ESN 

s'adaptent aux usages des travailleurs du savoir. Cela confère un caractère 

liquide aux ESN qui leur permet de s'infiltrer et remplir les espaces laissés 

vacants par d'autres systèmes.  

Les ESN n'ont pas de forme prédéfinie, ils s'adaptent à la forme de leur 

contenant. Ici: le cadre de l'activité et de la connaissance de l'entreprise ou, tout 

au moins, le savoir correspondant capturé dans les systèmes d'information 

Capture de la connaissance  

Les ESN sont particulièrement appropriés pour la capture d'information.  



 
 
 
   

Tout d'abord, il est beaucoup plus facile et bien moins intimidant pour les 

travailleurs du savoir de capturer des unités de connaissance sur des 

plateformes collaboratives (wikis, blogs, forums etc ...) que sur des systèmes 

dôentreprise complexes, ¨ lôinterface peu conviviale g®rant des donn®es ¨ la 

structure prédéterminée. 

Dôautre part, ces plateformes collaboratives offrent un point d'entrée unique 

pour la recherche d'information quelque soit la nature du document (blog, 

document Office, annonce etc ...). Cela contribue à réduire de manière 

significative le temps pass® ¨ rechercher de lôinformation.  

Communautés de savoir et innovation  

Un second aspect contribuant à la nature liquide des ESN est la notion de 

communautés. Ces outils collaboratifs contribuent en effet naturellement à la 

création et à l'animation de communautés transverses qui, dans le contexte de 

l'entreprise, se structurent autour de domaines d'expertise, de connaissance 

métier et de savoir faire.  

Ces communautés juxtaposent les compétences de différents types d'experts 

(technique, architecture, marketing produit, ventes, consultants) sur un domaine 

particulier. Cela permet de construire (et capturer !) une expertise multi 

dimensionnelle sur des problématiques pointues.  

Accessoirement, en encouragent des conversations entre différents experts 

situés dans des silos différents de l'entreprise, les ESN permettent des 

confrontations de points de vue et d'idées différentes. Et nous savons depuis 

les travaux de Mark Granovetter (3) ou Ronald Burt (4) qu'il s'agit là d'un 

formidable moyen pour faire advenir l'innovation.  

Intégration de processus  

Enfin, la fluidité de ces plateformes ouvertes leur permet une intégration 

technique facile avec les autres systèmes, et ce faisant, une meilleure 



 
 
 
   

int®gration des processus de lôentreprise (*Business Process Management ï 

BPM). 

 

Sur internet, les services en ligne (API) de Flickr, Twitter ou Facebook jouissent 

dôun succ¯s consid®rable en grande partie gr©ce ¨ leur simplicit®. Au niveau de 

lôentreprise, les r®seaux sociaux offrent une strat®gie alternative, fluide et 

légère, aux Architectures Orientées Services (SOA), lourdes et complexes, pour 

répondre aux besoins de BPM (5). 

 

Les ®diteurs ne sôy sont pas tromp®s. SAP propose une offre StreamWork qui 

sôint¯gre avec son ERP, PTC propose un SocialPLM  avec SocialLink (intégré 

avec Sharepoint) tandis que Dassault Systèmes propose avec 3DSwYm une 

plateforme communautaire sôint®grant ¨ sa Plateforme PLM V6. 

Les Syst¯mes de lôentreprise 2.0 

 

Figure #2 : Syst¯mes de lôentreprise 2.0 



 
 
 
   

Le positionnement des ESN dans le SI dôentreprise : un environnement conducteur 

facilitant la capture et le partage des connaissances, la création de communautés 

transverses et une plus facile intégration des processus métiers. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(1) Michael Grieves : Product Lifecycle Management, Driving the Next Generation of Lean Thinking 

(2) Enterprise 2.0 : New Collaborative Tools for Your Company Toughest Challenges - Harvard Business School Press 

(3) Mark Granovetter : The Strength of Weak Links 

(4) Ronald Burt : The Social Origin of Good Ideas 

(5) Forrester : Social Technologies Will Drive the Next Wave of BPM 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cecil Dijoux  travaille depuis plus de 20 ans dans les systèmes 

dôinformation, exp®rience qui lôa amen® ¨ travailler ¨ lô®tranger, 

dans des grands groupes ou des start-ups. Il travaille aujourd'hui 

chez Lectra où il est en charge des équipes Développement et 

Architecture Plateforme de l'offre Lectra Fashion PLM, solution de 

Product Lifecycle Management pour l'industrie de la mode. Cecil 

blogue depuis 3 ans sur #hypertextual  au sujet des cultures, des 

organisations et des réseaux sociaux. 

 

http://www.prosocia.thinkingarts.myzen.co.uk/application/workfiles/social_networking/arran_SOGI.pdf
http://blogs.forrester.com/clay_richardson/09-09-02-social_technologies_will_drive_next_wave_bpm_suites
http://twitter.com/cecildijoux
http://ceciiil.wordpress.com/


 
 
 
   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Converser, c'est travailler  

 

Alors que certains voient dans la conversation une pratique futile, dans l'ère de 

l'entreprise 2.0, elles donneront l'avantage aux organisations qui sauront la 

dompter.  

 

 

 



 
 
 
   

A travers le mail, la conversation est de fait, aujourd'hui, le principal mode 

de collaboration  

Le principal outil de collaboration dans les entreprises est la messagerie mail. 

C'est un fait. On y échange informations, organise les réunions, transporte des 

documents. Dans le meilleur des cas on l'utilise pour notifier et contextualiser 

un document accessible via un lien. Ce n'est pas faute d'avoir essayé de 

structurer les démarches et de les outiller par du Groupware ou de la 

planification. L'échange prime sur le partage. Les besoins primaires portent plus 

sur l'échange et l'interaction que sur la diffusion ou le partage de ressources. 

En tout cas l'effort supplémentaire nécessaire est dissuasif. 

Est-ce une incapacité a aller vers p lus de rigueur collective ? ou une 

nécessité pragmatique ?  

Autour de projets structurant, de nombreux micro-projets apparaissent. Ces 

derniers sont diffus : les personnes impliquées fluctuent, le déroulement est peu 

programmé, voire les objectifs évolutifs. La généralisation du mode projet a 

conduit à un affaiblissement méthodologique : les besoins de travail collectif 

nécessitant des pratiques communes, le plus petit dénominateur lôa emporté. La 

notion de collaboration a évolué du fait des possibilités de communication 

accrues, du moins elle s'est élargie. 

Ou une limite de l'approche centrée document ?  

Est-ce l'échec des processus de collaboration structurée ? Ou des plateformes 

de partage traditionnelle dites "Groupware" ? C'est en tout cas un point d'arrêt à 

leur prétention d'universalité dans ce domaine. 

Reconnaissons leur un certain nombres de contraintes : 

¶ des plateformes centrées sur les documents : difficile de partager 

l'information connexe, ne serait-ce que celle permettant de contextualiser 

la version de travail que l'on vient de déposer par exemple. Parfois, on y 



 
 
 
   

dispose d'un forum, mais la construction en silo impose une dissociation 

entre documents et discussions. Si bien, qu'on utilise ces espaces pour 

créer un référentiel documentaire en complément de la plateforme 

d'échange qui reste la messagerie, entrainant une complexité 

supplémentaire dans la transmission des ressources à partager au sein 

du projet. 

¶ des plateformes nécessitant une organisation pré-définie : une 

arborescence, la liste des membres, les options de l'espace, etc. Ceci 

signifie, qu'à l'aube d'un projet, il faut anticiper son organisation et sa 

structuration.  

¶ un espace à administrer : imposant soit que tous les collaborateurs aient 

accès à cette possibilité, mais en général cette option est écartée par 

peur (à raison) de voir pulluler les espaces inactifs, soit de centraliser la 

gestion des espaces entrainant un manque de réactivité pénalisant pour 

les micro-collaborations.   

Les solutions de gestion collaborative de projets restent adaptées aux 

professionnels du projet ; elles leur sont finalement peut-être réservées...Notre 

vision de la collaboration doit prendre acte de ce constat ; ne plus l'associer 

systématiquement à un besoin de partage documentaire.  

 

L'entrée dans les mode s d'organisation en réseau  

L'entreprise 2.0, qualifiée également d'étendue, génère de nouveaux besoins 

de collaboration. Ceci est en parti lié aux nouvelles facilités d'échange et de 

connexions entre les gens. 

Les nouveaux contextes collaboratifs  



 
 
 
   

Chaque projet ou plutôt collaboration, conduit à travailler avec de nouvelles 

personnes pour la première fois. Les motivations et les niveaux d'implication 

sont différents d'un participant a un autre. 

De moins en moins centrés sur un processus, les enjeux de collaboration se 

déportent sur la capacité à : identifier les bons interlocuteurs, les fédérer, les 

impliquer, voire les mobiliser. 

Des pratiques qui mettent en jeu le capital social de chacun. Ceci est d'autant 

renforcé que les terrains de collaboration dépassent les frontières de 

l'entreprise. 

La collaboration douce*  

Dans ce contexte émergent de nouvelles formes de collaboration plus douces, 

centrées sur la conversation, facilitant la prise de connaissance de l'autre et 

reposant sur une organisation en réseau. Chacun est en mesure, pour 

coordonner une action, d'initier très simplement une discussion avec les autres. 

Dans le fil pourra s'insérer les éventuels documents. En fédérant, les 

discussions au sein d'une communauté, qu'il sera possible ensuite d'organiser, 

voire d'en structurer l'information si nécessaire. Une gestion de l'information 

dont les points d'entrée sont les participants, la chronologie, les mots clefs 

associés à la volée. La présentation de l'information est centrée sur soi. 

Finalement, il s'agit d'une version organisée des pratiques existantes 

aujourd'hui dans la messagerie. 



 
 
 
   

 

Schéma : Social collaboration - Partager toute lôinformation li®e ¨ une activit® au sein dôune 

conversation 

 

Une forme de collaboration complémentaire avec celles existant es 

Elle ne remplace pas totalement les outils existants : messagerie ou partage 

documentaire. Elle les complète et s'articule bien avec elles, de sorte à 

recentrer les usages sur les points forts de chacun. Cette collaboration douce 

est plus amont dans le processus de production. Les réflexions, la coproduction 

peut s'organiser autour de conversations, et leur fruit est déversé dans un 

référentiel documentaire projet. Elle concerne également les collaborations 

moins formelles. En revanche, elle permet de recentrer l'usage du mail. 

Une rupture d'usage paradoxale  

Alors que cette forme de collaboration est complémentaire aux espaces de 

partage et proche de l'usage existant de la messagerie, elle constitue une 

rupture d'usage parfois difficile à négocier. A ce jour, j'explique cela 

principalement par la peine à positionner un nouvel outil qui chevauche la 

messagerie et les outils existants de partage sans offrir de réelle articulation. La 

situation est accentuée par la faible appropriation des concepts du 2.0 et a 



 
 
 
   

fortiori, de leur faible prise en compte dans les stratégies d'entreprise. 

Autrement dit, les démarches d'outillage manquent parfois de sens.  

Maintenant, je constate que l'enjeu autour du développement des usages est 

mieux pris en compte dans les grandes organisations. Nul doute également que 

les éditeurs proposeront prochainement des passerelles avec les espaces de 

partage traditionnels et la messagerie. 

 

 

*Terme employé pour qualifier le fait que ces nouvelles collaborations s'initient en douceur, de 

manière implicite. Elles ne nécessitent aucune préparation et peuvent démarrer avant tout 

engagement d'appartenance à une équipe ou un projet. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Arnaud Rayrole , fondateur et dirigeant du cabinet Useo, conseille 

et assiste depuis 10 ans  les organisations pour la réussite de leurs 

projets Web, des transformations associées et le développement 

des nouveaux usages cibles. Il a dirigé plusieurs études de 

référence dans ce domaine, notamment sur les réseaux sociaux 

d'entreprise téléchargeable gratuitement sur la Communauté 

USEO. 

http://twitter.com/arayrole
http://www.useo.fr/
http://communauté.useo.fr/
http://communauté.useo.fr/


 
 
 
   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

La question du ROI de lôentreprise 2.0 est une des plus d®battue et sujette ¨ 

controverse. Cela sôexplique par lôapparente opposition de deux postulats. 

Le premier est que tout investissement se justifie, quôil soit en argent, en temps, 

en attention. Le second est que la force de tels projets est de rendre 

lôorganisation adaptable, flexible, plus ¨ même de réagir aux imprévus et 

r®soudre des probl¯mes qui sont, plus que lôex®cution de t©ches norm®es, le 

quotidien des collaborateurs aujourdôhui. Sôagissant donc dôun syst¯me visant ¨ 

mieux réagir face à un imprévu qui devient la norme, on ne peut systématiser et 

mettre en ®quation les b®n®fices induits vu quôon parle, justement, 

dô®v®nements impr®visibles. 



 
 
 
   

 

On a donc longtemps entendu, et on entend encore, quôil nôest aucun besoin de 

justifier dôun ROI, que la valeur du projet se comprend dôelle-même. Côest 

dôailleurs le constat fait a posteriori chez General Electric o½ lôon dit que leur 

intranet « 2.0 » est le  « heartbeat of the company », son pouls. Un constat aisé 

à faire a posteriori mais un raisonnement difficilement tenable dans la grande 

majorit® des organisations pour des raisons dont lô®vidence est telle quôil nôest 

besoin ni de les justifier ni même de penser les remettre en cause. Cela 

signifie-t-il que ce type de projet ne peut voir le jour que dans des organisations 

« croyantes » et convaincues ? Pas le moins du monde. Il faut simplement 

sôinterroger sur la notion de ROI et lôappliquer l¨ o½ elle est applicable. Ca nôest 

pas parce quôon ne peut mettre le b®n®fice en ®quation quôon ne peut ni le 

prévoir ni le mesurer selon des critères soit financiers soit suffisamment 

parlants pour que la valeur ne puisse être discutée. 

Lôentreprise 2.0 nôest en aucun cas une fin en soi. Côest une modalit® 

dôex®cution au service de lôentreprise, de sa strat®gie, de ses modes 

opératoires. On peut donc logiquement avancer que si rien ne change après 

son av¯nement côest que le projet nôa pas lieu dô°tre. Cela am¯ne ®galement ¨ 

regarder le problème sous un autre angle : si le projet nôest quôun moyen il faut 

donc aller mesurer les buts quôil sert. Innovation ? Renforcement du sentiment 

dôappartenance ? Collaboration ? Coordination. Tout cela se mesure en termes 

dôid®es, de cycle dôincubation, de nombre de r®unions, de temps n®cessaire 

pour r®soudre un probl¯me, de dur®e dôun cycle de vente si on vise une 

population commerciale, dôenqu°te de climaté La liste de ces micros 

indicateurs adapt®s ¨ un point de fonctionnement de lôentreprise ou ¨ la 

fonction dôun collaborateur donn® est longue et il sôagit simplement dôisoler celui 

ou ceux qui ont du sens dans un cas donné. Il sera alors aisé de mesurer leur 

évolution dans le temps. 

Une fois la question de la mesure traitée, reste celle de la prévisibilité. Dans le 

cadre dôun projet entreprise 2.0 il faut bien avoir conscience que ­a nôest pas 



 
 
 
   

lôoutil qui d®livre de la valeur mais les pratiques de travail et modes opératoires 

quôil permet. D¯s lors tout raisonnement visant ¨ rendre certain et mettre en 

équation des sommes de comportements individuels est par définition biaisé et, 

sôil peut rassurer, nôapporte aucune garantie sur la réalisation de la prévision, 

lôam®lioration des indicateurs susmentionn®s. Cela ne veut pas dire pour autant 

que, in fine, la valeur du projet dépendra au mieux du bon vouloir des uns et 

des autres ou, au pire, du hasard.  On peut augmenter le taux de certitude par 

rapport à la réalisation des bénéfices attendus en travaillant sur des nouvelles 

pratiques de travail quotidiennes et leur adoption davantage que sur lôadoption 

de lôoutil en tant que tel. 

Beaucoup des r¯gles suivies au quotidien, quôelles soient implicites ou 

explicites, sont dues aux contraintes imposées par des outils de travail qui ne 

permettaient pas tel ou tel mode dôinteraction, de collaboration. Lorsquôon parle 

dôoutils qui l¯vent les contraintes en question, il faut donc obligatoirement 

envisager de repenser la mani¯re dont on travaille. Côest la seule mani¯re de 

garantir que, effectivement, un niveau de collaboration plus élevé, une 

organisation plus souple, permettront dôatteindre les objectifs op®rationnels 

quôon sôest fix®. Il ne sôagit donc pas dôexhorter les collaborateurs ¨ davantage 

de partage et deécollaboration mais de bien penser les sc®narii dôusage des 

outils adaptés aux objectifs, besoins et contraintes de chacun, des routines 

quotidiennes légères qui transformeront peu ¨ peu le travail. Côest ¨ cette 

condition et à cette condition seule que la promesse de départ se tenue. 

Les outils de lôentreprise 2.0 nôont aucun ROI. Ce dernier est ¨ trouver dans les 

modes op®ratoires, proc®dures et processus nouveaux quôils supporteront. En 

effet tout ce qui touche ¨ lôentreprise 2.0 rel¯ve de ce que lôon nomme le capital 

intangible de lôentreprise. On y trouve les comp®tences des collaborateurs que 

lôon d®veloppe, les id®es et solutions que ces derniers peuvent apporter, le lien 

entre ces mêmes collaborateurs qui permet de renforcer la collaboration et 

lôagilit®, lôinformation g®n®r®eé Lôentreprise, historiquement, peine ¨ tirer le 

meilleur de ce potentiel dans lequel elle investit beaucoup pour délivrer 

davantage de valeur. La raison en est simple : jusquô¨ pr®sent les outils ¨ 



 
 
 
   

disposition des collaborateurs permettaient peu permettre ¨ ce potentiel dô°tre 

identifiable, capitalisable, mobilisable et donc utilisable. Cela change avec le 

« social software » mais à une seule condition : que les processus par lesquels 

on crée de valeur en travaillant réapprennent à exploiter ce capital sur lequel ils 

ne pouvaient se reposer auparavant. 

Beaucoup de stratégies « entreprise 2.0 è ont eu, jusquô¨ pr®sent, pour seul 

objectif dôamener les utilisateurs ¨ utiliser des outils nouveaux. Lorsquôils ont 

rencontr® le succ¯s ils nôen nôont pas pour autant syst®matiquement amen® ¨ 

créer de la valeur. En effet rien de sert de rendre identifiable un expert que 

personne nôa le droit de solliciter ou si celui-ci nôa pas le droit de se rendre 

disponible. Rien ne sert de développer des boites à idées pour rentre 

lôorganisation plus innovante si les personnes en charge de lôinnovation ne 

prennent pas ce canal en compte. Et rien ne sert, enfin, de favoriser les 

échanges et les transferts de bonnes pratiques si les collaborateurs ne sont pas 

autorisés à essayer des solutions nouvelles dans leur quotidien.  

A lôinverse, dans une entreprise comme CISCO, par exemple, les processus de 

décision et de conception de business models nouveaux, par exemple, sont 

construits sur ce fonctionnement en réseau et la capacité à identifier et 

mobiliser les expertises. Résultat : des chiffres concrets sur la durée de 

conception des plans ®labor®s par lôentreprise, sur ce quôils lui ont rapporté, sur 

la capacit® de lôorganisation ¨ saisir les opportunit®s du march®. Comme le 

pr®cisent dôailleurs Norton et Kaplan dans leur ouvrage ç Strategy Maps », les 

actifs intangibles ne délivrent de la valeur que lorsque leur utilisation fait partie 

int®grante dôun processus dôentreprise. 

Lôenjeu de lôentreprise 2.0 nôest d¯s lors pas la d®monstration dôun ROI 

m®canique mais la transformation dôun potentiel humain, social, fait de savoirs, 

dôid®es, de capacit® ¨ r®soudre des probl¯mes seul ou collectivement en une 

valeur tangible au niveau opérationnel qui améliorera, in fine la création de 

valeur. Le potentiel de valeur est en effet connu et identifiable et nôest donc pas 



 
 
 
   

¨ trouver ni ¨ d®montrer. Côest sa capacit® ¨ devenir plus quôun potentiel qui est 

donc en question. 

Tout cela nous am¯ne ¨ appr®hender la question du ROI de lôentreprise 2.0 

sous un angle nouveau, en partant des bons postulats et se posant les bonnes 

questions : 

¶ Les « outils è de lôentreprise 2.0 nôont aucune valeur en soi. Plut¹t que 

chercher le ROI de lôoutil côest le ROI du projet ou des projets quôil 

supporte quôil convient dôobserver. 

¶ La question nôest d¯s lors plus de se demander comment un outil va 

cr®er de la valeur mais comment lôorganisation va utiliser lôoutil pour en 

créer davantage. Un outil « entreprise 2.0 » ne crée aucune valeur dans 

le statu quo organisationnel. 

¶ Plutôt que se demander « quel est le b®n®fice dô1ú investi dans un 

projet entreprise 2.0 » il convient plutôt de se fixer des objectifs 

stratégiques et opérationnels clairs, les décliner en termes de pratiques 

puis envisager les outils qui rendent les pratiques possibles. Le ROI du 

projet est dôatteindre des objectifs plus ambitieux par le biais de modes 

opératoires nouveaux. 

¶ Pour r®duire la zone dôincertitude autours de la r®alisation de la 

promesse il faut penser lôarticulation entre le projet entreprise 2.0 et les 

business process pour rendre aussi mécanique et systématique que 

possible lôapport du projet au fonctionnement de lôentreprise m°me si 

dôautres usages peuvent, bien sur, être développés hors de ce périmètre. 

¶ Il convient, enfin, de prendre en compte le co¾t de lôinaction. Laisser des 

potentiels en jach¯re alors quôon investit pour les d®velopper, maintenir 

les goulots dô®tranglement qui limitent la collaboration, se priver du 



 
 
 
   

potentiel dôinnovation des collaborateurs dans une ®conomie qui conna´t 

des cycles de plus en plus court a un prix. 

¶ Plutôt que penser ROI, penser valeur ajoutée et nouveaux modes de 

création de valeur. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Bertrand Duperrin , Consultant chez Nextmodernity, accompagne 

les entreprises dans la mise en place de nouveaux modes de 

création de valeur et processus collaboratifs. 

Expert reconnu des problématiques de réseaux sociaux 

dôentreprise et de leur positionnement dans le processus de 

création de valeur, il anime notamment un blog  sur le sujet et 

intervient dans nombre de conf®rences en France et ¨ lô®tranger. 

http://twitter.com/bduperrin
http://www.duperrin.com/


 
 
 
   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Le changement, au cîur du RSE 

Le réseau social d'entreprise ï RSE ï crée du lien et du liant entre les différents 

collaborateurs d'une même entreprise et facilite ainsi lôintelligence collective. 

C'est-à-dire, la capacit® ¨ partager lôinformation et ¨ produire collectivement de 

la connaissance et des savoir-faire. Le RSE est complémentaire aux 

démarches centrées sur le document, comme la gestion documentaire ou la 

gestion des connaissances. Il sôappuie sur les liens entre les collaborateurs, et 

non sur un moteur de recherche, pour filtrer et donner du sens ¨ lôinformation, 

parfois en quasi temps réel. 


