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TENDANCES

Les expressions « réseaux sociaux d’en-
treprise » et « conduite du change-
ment » sont parfois juxtaposées. Le 
plus souvent, c’est pour insister sur la 
nécessité d’accompagner les utilisa-
teurs lors de la mise en place d’une 
plate-forme sociale. Mais certaines 
entreprises commencent à envisager 
les réseaux sociaux d’entreprise (RSE) 
comme des outils d’aide à la conduite 
du changement. Comme l’a fait L’En-
seigne La Poste lors du déploiement 
– avec Yoolinkpro – d’un nouveau back 
office destiné aux bureaux de poste.

La conduite du changement, une dis-
cipline née au milieu des années 90, a 
pour objectif d’aider à l’appropriation, 
par les collaborateurs, de nouveaux 
dispositifs. Elle s’intéresse donc à la 
dimension humaine des projets. Or les 
réseaux sociaux d’entreprise ont 
comme spéci� cité d’être centrés… sur 
l ’humain. « Gestion de projet et 
conduite du changement marchent en 
parallèle. La première se concentre sur 
la démarche et la production des li-

sentiel pour résoudre les problèmes. 
Les détracteurs sont également plus 
facilement identi� ables, donc gérables. 
Les collaborateurs ne sont plus seuls 
face à leurs problèmes. Ils échangent 
et s’entraident en direct. Pour limiter 
la résistance et bâtir un consensus 
autour d’un projet, il est judicieux de 
se reposer sur des « in� uenceurs ». 
« Quand ce sont des collègues qui font 
la promotion d’une plate-forme et 
des usages associés, cela a plus de 
poids que quand c’est l’entreprise 
qui s’en charge », con� rme Arnaud 
Rayrole. Les questions que les utilisa-
teurs se posent sont parfois inatten-
dues et s’appuyer sur eux facilitent la 
démarche.

Préférer une solution 
simple d’utilisation
« En résumé, le RSE contribue au dé-
blocage des résistances, à la communi-
cation sur le terrain et facilite le coa-
ching individuel », avance Denis 
Meingan. Cependant, mieux vaut choi-
sir une solution d’aide au changement 
simple d’utilisation a� n de ne pas créer 
un projet dans le projet. Au � nal, « les 
gens discutent mais ne se mettent pas 
en réseau. C’est un forum amélioré », 
conclut Arnaud Rayrole.  M 
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vrables, la seconde sur l’appro priation 
par les salariés des travaux réalisés », 
explique Denis Meingan, directeur 
associé de Knowledgeconsult.

Faciliter l’appropriation 
des outils
Dès le début d’un projet, la dé� nition 
des besoins mobilise les acteurs pour 
leur faciliter l’appropriation des outils. 
Le cabinet Lecko utilise ainsi des 
supports comme Talkspirit ou Dimelo 
pendant cette phase de récolte. Les 
participants prennent plus facilement 
connaissance des avis des autres, et ils 
sont incités à donner le leur. « Dans 
le cas de grandes entreprises, avec des 
� liales à l’internationale, une plate-
forme en ligne est le meilleur moyen 
pour discuter. C’est plus e�  cace qu’un 
questionnaire », assure Arnaud Ray-
role, directeur associé de Lecko.
« C’est surtout la prise en compte et le 
traitement des résistances au change-
ment que les RSE peuvent aider à gé-
rer », avance Denis Meingan. Les 
responsables de la conduite du chan-
gement identi� ent ainsi plus facile-
ment les points bloquants. Il s’agit 
ensuite d’inciter les autres membres à 
s’exprimer pour trouver des réponses, 
voire d’organiser des ateliers en pré-

Le réseau social d’entreprise peut aider 
la conduite du changement

 GOUVERNANCE   Des technologies 2.0 simplifiées aident à la mise en place d’outils informatiques

Grâce à ces plates-formes sociales, 
les collaborateurs ne sont plus seuls 
face à leurs problèmes 
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Lors du déploiement du nouveau back 
office, nous avons mis à disposition des 
bureaux de poste pilotes un réseau social 
d’entreprise. Ce dispositif a aidé à ajuster les 
processus avant leur déploiement définitif. 
Nous avons filmé sur le terrain des retours 
d’expérience, que nous mettions ensuite en 
partage sur la plate-forme. Nous avons ainsi 
observé les processus en situation réelle.

La fonctionnalité de microblogging évite 
d’avoir à identifier l’interlocuteur à qui 
poser une question en cas de problème. 
Elle oblige à faire très court et donc à aller droit 
au but. Quand il nous arrivait de recevoir 
des courriels ou des coups de téléphone, 
nous reformulions les questions et les réponses 
dans le microblog pour créer une FAQ (foire aux 
questions) disponibles à tous.

L’AVIS DE L’UTILISATEUR

Eric Laurent, responsable communication du pôle déploiement d’Enseigne La Poste.

« Le RSE a permis le partage d’expériences »

Une action 
à trois niveaux

  s  L’individu,  à qui on propose des 
actions de coaching personnel.
  s  Les équipes,  pour qui on peut 
organiser des ateliers de gestion 
des résistances, par exemple.
  s  L’organisation  dans son 
ensemble, en mettant l’accent sur 
la communication et la formation.

Source : Knowledgeconsult
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