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Article 1. Qui Ã  tâ��il de si mauvais dans lâ��usage du  mail?  (1 of 3)

La faÃ§on dont les entreprises communiquent avec leurs clients, leurs partenaires  et leurs
employÃ©s est en train de changer. Le mail a Ã©tÃ© l'outil de facto de  communication pour les
entreprises, mais la montÃ©e des rÃ©seaux sociaux a rendu  les insuffisances des Ã©changes par
mail de plus en plus Ã©videntes.

Cet article est le premier d'une sÃ©rie en trois parties qui va nous permettre  dâ��examiner les
forces et les faiblesses du mail, comment les rÃ©seaux Ã   l'intÃ©rieur et Ã  l'extÃ©rieur de
l'entreprise sociale peuvent amÃ©liorer  l'efficacitÃ© de la communication d'entreprise, et
quelques-uns des dÃ©fis qui  nous attendent le long du chemin.

Qu'on aime ou qu'on dÃ©teste, le Mail constitue une part importante de la plupart  des
communications de l'entreprise entre les salariÃ©s et entre les entreprises.  Certaines personnes la
voient comme le flÃ©au de leur vie professionnelle, tandis  que d'autres louent sa simplicitÃ© et son
ubiquitÃ©. Comme d'habitude, quand une  telle disparitÃ© d'opinions existe, la vÃ©ritÃ© se situe
quelque part entre les  deux. Afin d'avoir une sorte de dÃ©bat intelligent sur la faÃ§on d'amÃ©liorer
la  communication d'entreprise, nous avons besoin de reconnaÃ®tre les points forts du  Mail et de
comprendre ses faiblesses.

MalgrÃ© tous ses dÃ©fauts, il y a beaucoup de raisons pour lesquelles nous  continuons Ã  utiliser
le courrier Ã©lectronique. Il est omniprÃ©sent.

Presque tous les appareils compatibles Internet peuvent envoyer et recevoir des  e-mails. Vous
pouvez lire des emails sur votre PC, tablette, tÃ©lÃ©phone et  recevoir des alertes par e-mail Ã 
partir de votre webcam ou peut-Ãªtre mÃªme de  votre Â« rÃ©frigÃ©rateur Â». 

Cette omniprÃ©sence est favorisÃ©e par des standards tels que SMTP, IMAP et POP  qui explique
quâ��il est trÃ¨s facile pour le Mail dâ��Ãªtre ajoutÃ© Ã  de nouvelles  applications et des
pÃ©riphÃ©riques.

Le courrier Ã©lectronique est moins perturbateur que la messagerie instantanÃ©e ou  les appels
tÃ©lÃ©phoniques, permettant au destinataire de lire et rÃ©pondre Ã  un  moment de son choix, et
non pas au choix immÃ©diat de l'expÃ©diteur. Et enfin, il  est facile Ã  utiliser, et pour de simples
discussions de personne Ã  personne qui  n'ont aucune importance durable, le mail est
gÃ©nÃ©ralement une solution  parfaitement adÃ©quate.

Mais cette simplicitÃ© fait Ã©galement allusion Ã  certaines des faiblesses de  l'e-mail. 

Le mail peut Ãªtre facile Ã  utiliser, mais il est beaucoup plus difficile de bien  l'utiliser. Alors que la
plupart des critiques du courrier Ã©lectronique sont en  fait sur la faÃ§on dont les gens l'utilisent, les
outils de messagerie ne  dÃ©couragent pas les mauvaises habitudes. 
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Entre autres mauvaise habitudes certaines plus Ã©videntes que dâ��autres Ã  mesure  que les
conversations progressent sont ;

Liste de distribution qui ne cesse de sâ��allonger

Personnes qui sont ajoutÃ©es en CC pour sâ��assurer quâ��ils sont conscients que la  conversation
existe (mÃªme si ils nâ��ont pas besoin dâ��y participer),..

Crainte de lâ��expÃ©diteur dâ��offenser des personnes en ne les incluant pas.

En consÃ©quence, nous recevons tous un volume toujours croissant de messages, ce  qui rend de
plus en plus difficile de sÃ©parer le signal du bruit. Pour compenser  cela, la plupart des filtres de
spam font de l'excÃ¨s de zÃ¨le, ce qui signifie  que des messages importants ne rÃ©ussissent
parfois pas Ã  passer. Et quand ils  passent Ã  travers, ils se retrouvent souvent en compÃ©tition
pour votre attention  avec les messages importants pour votre activitÃ©.

Les confirmations de lecture sur les mails sont notoirement peu fiables, de  sorte que vous ne savez
souvent pas si le destinataire va faire ce qui lui a Ã©tÃ©  demandÃ©.

Je suis sÃ»r que vous avez tous envoyÃ© beaucoup de Â« avez-vous reÃ§u ce message?Â»  Ou
Â«s'il vous plaÃ®t pouvez-vous rÃ©pondre Ã  mon message prÃ©cÃ©dent? Â» E-mails que  nous
avons soin de mentionner.

Mais les dÃ©faillances de messagerie vont au-delÃ  mauvaises habitudes de  communication
personnelle. C'est un outil intrinsÃ¨quement non adaptÃ© pour les  conversations entre plus de 2
personnes. Avec des gens diffÃ©rents rÃ©pondant Ã   des moments diffÃ©rents, le nombre de
messages prolifÃ¨re et il peut Ãªtre trÃ¨s  difficile de suivre le fil de la discussion. Comme d'autres
participants sont  ajoutÃ©s, ce problÃ¨me devient exponentiellement pire, sans qu'une personne 
dÃ©tienne une seule copie dÃ©finitive de la conversation. Un effet secondaire de  ceci est Ã  la
connaissance Â« fragmentÃ©e Â» des entreprises. Une Ã©norme quantitÃ©  de connaissances de
l'entreprise est contenue dans les discussions par courriel,  et ceux-ci vivent gÃ©nÃ©ralement dans
les dossiers de messagerie des employÃ©s  individuels, plutÃ´t que comme une ressource de
l'entreprise centralisÃ©e.

Cependant, malgrÃ© tous ces dÃ©fauts, le courriel est maintenant si bien Ã©tablie  et si
rÃ©pandu, quâ��il est irrÃ©aliste de s'attendre Ã  ce qu'il disparaisse de nos  vies de travail de
sitÃ´t. Ainsi, nous devons nous assurer de bien utiliser le  Mail pour ce quâ��il fait le mieux, et nous
devons trouver des solutions  alternatives pour ce quâ��il ne fait pas.

Cela signifie gÃ©nÃ©ralement trouver un meilleur outil pour des discussions de  groupe qui doivent
Ãªtre conservÃ©es et faire partie de la connaissance collective  de l'organisation, tout en
relÃ©guant le Mail comme systÃ¨me de notification  universel. Le rÃ´le de l'e-mail doit de plus en
plus devenir un moyen de prÃ©venir  notre interlocuteur dâ��une tÃ¢che ou dâ��une discussion et
le diriger vers le  contenu plutÃ´t que d'Ãªtre le seul porteur de ce contenu.

Cette tendance a dÃ©jÃ  commencÃ© avec la croissance des rÃ©seaux sociaux qui sont  une bien
meilleure plate-forme pour des discussions de groupe.

Cependant ils ne sont pas tous aussi bien adaptÃ©s pour la communication  d'entreprise - ce sera le
sujet du prochain article de cette sÃ©rie.

Article 2. La montÃ©e du rÃ©seau Social :

La faÃ§on dont les entreprises communiquent avec leurs clients, leurs partenaires  et leurs
employÃ©s est en train de changer. Le mail a Ã©tÃ© l'outil de facto de  communication pour les
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entreprises, mais la montÃ©e des rÃ©seaux sociaux a rendu  les insuffisances du Mail de plus en
plus Ã©videntes.

Est-ce que votre entreprise Ã  une prÃ©sence sur un au moins un RÃ©seau Social ?  Facebook,
Twitter, YouTube ou LinkedIn? Si la rÃ©ponse est Â«nonÂ», alors peut-Ãªtre  que vous avez une
bonne raison pour cela, mais vous Ãªtes dans une minoritÃ©  toujours dÃ©croissante,
probablement moins de un sur vingt dans cette situation.

Les mÃ©dias sociaux ont changÃ© la faÃ§on dont les entreprises communiquent avec  leurs clients,
mais ils ont peu fait pour changer la faÃ§on dont les gens dans  les entreprises communiquent les
uns avec les autres et avec d'autres  entreprises. Le terme Â«entreprise socialeÂ» signifie tellement
de choses  diffÃ©rentes pour diffÃ©rentes personnes que cette distinction est souvent 
nÃ©gligÃ©e. De nombreuses entreprises mettent en place une prÃ©sence sur les sites  de
mÃ©dias sociaux pour devenir Â«entreprises socialesÂ», alors que la rÃ©alitÃ© est  toute autre et
Ã  l'intÃ©rieur de l'entreprise, câ��est toujours le Mail, mÃªme moyen  traditionnel de
communication qui est axÃ© business-as-usual.

Les RÃ©seaux sociaux axÃ©s sur les consommateurs ont un rÃ´le important Ã  jouer  dans la
communication d'entreprise moderne, mais il est important que nous  comprenions les forces et les
faiblesses de chaque type de rÃ©seau, si nous  voulons les utiliser efficacement.

Facebook, Twitter, Pinterest, Google+ et YouTube sont principalement des rÃ©seaux  de
consommateur Ã  consommateur business-to-consumer et, avec 1 milliard  d'utilisateurs actifs sur
Facebook et 300 millions sur Twitter, ces rÃ©seaux  offrent une immense portÃ©e et sont un
excellent moyen pour prendre contact avec  les clients et prospects. Mais ils ne sont pas
appropriÃ©s pour avoir des  discussions plus approfondies, plus productifs avec les clients. Ainsi,
dans de  nombreux cas, la prÃ©sence des mÃ©dias sociaux de l'entreprise doit Ãªtre 
accompagnÃ©e par leur propre communautÃ© qu'ils utilisent pour l'engagement client  plus
significative.

Les rÃ©seaux sociaux sont des lieux de consommation encore moins appropriÃ©s pour  la
communication interne de l'entreprise.

L'idÃ©e de crÃ©er un groupe Facebook privÃ© pour les employÃ©s pour discuter des  questions de
travail peut d'abord sembler attrayant - les employÃ©s sont  probablement dÃ©jÃ  sur Facebook,
et cela pourrait donner l'impression que la  direction est engagÃ©e sur les mÃ©dias sociaux. Mais
Facebook n'est pas  fondamentalement conÃ§u pour la communication d'entreprise - il fournit peu de
 capacitÃ© Ã  classer ou rechercher des informations, et des capacitÃ©s de gestion  des donnÃ©es
assez pauvres. 

En consÃ©quence, il est de peu d'utilitÃ© pour le Â«vrai travailÂ» et ne convient  que pour le
bavardage de bureau et de banalitÃ©s, offrant trÃ¨s peu de valeur pour  l'entreprise.

Les experts du marchÃ© des RÃ©seaux Sociaux dâ��Entreprises seraient probablement  surpris de
constater que l'idÃ©e d'utiliser Facebook pour la communication  interne est mÃªme
considÃ©rÃ©e. 

Mais une Ã©tude rÃ©cente suggÃ¨re que 74% des entreprises ont fait exactement cela.  C'est une
statistique Ã©tonnante que je trouve difficile Ã  croire, je suppose que  c'est un autre exemple de la
confusion causÃ©e par la terminologie au sujet des  RSE plutÃ´t que d'une vÃ©ritable rÃ©flexion de
l'endroit oÃ¹ la communication  d'entreprise interne a vraiment lieu.
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Cette confusion souligne la nÃ©cessitÃ© de reconnaÃ®tre  qu'il existe trois types
distincts de rÃ©seaux sociaux.

Une stratÃ©gie d'entreprise sociale intÃ©grÃ©e utilise les trois pour amÃ©liorer les 
communications avec les diffÃ©rents groupes de personnes.

1. RÃ©seaux sociaux publics tels que Facebook et Twitter - bon pour la prise de  contact avec les
clients et prospects, moins bons pour des discussions plus  approfondies.

2. CommunautÃ©s client - pour l'engagement client plus profond. Ceux-ci peuvent  Ãªtre
caractÃ©risÃ©s comme des Â«extranets sociaux Â», et comprennent Ã©galement des  rÃ©seaux
d'entreprise Ã  entreprise privÃ©e de communication avec les partenaires  et les clients B2B.

3. RÃ©seaux sociaux - pour la communication interne de l'entreprise. Ceux-ci  peuvent Ãªtre
caractÃ©risÃ©s comme des Â«intranets sociaux Â».

Sur les rÃ©seaux sociaux publics importants, le plus difficile Ã  catÃ©goriser est  LinkedIn. Il est
parfois dÃ©crit comme un rÃ©seau d'entreprise Ã  entreprise, mais  il ne lâ��est vraiment pas. Il
s'agit d'un rÃ©seau de professionnels qui  travaillent pour les entreprises, mais câ��est un rÃ©seau
de personne Ã  personne  plutÃ´t que de business-to-business. Les cyniques pourraient dÃ©crire un
site de  recrutement ou de carnet d'adresses glorifiÃ©, et un grand pourcentage des 225  millions
d'utilisateurs actifs lâ��utilise comme cela. 

Mais il y a des signes clairs d'aspirations de LinkedIn Ã  devenir un outil de  travail plus utile,
permettant aux entreprises de promouvoir leurs produits, et  les vendeurs de trouver des clients.
MÃªme si, en tant quâ��environnement pour  l'employÃ© ou outil de collaboration B2B, il souffre
des mÃªmes problÃ¨mes que  Facebook - un environnement trop simpliste pour un travail rÃ©el. 

Donc, LinkedIn est le mieux pris en compte dans la premiÃ¨re catÃ©gorie - un  rÃ©seau social
public qui est idÃ©al pour la prise de contact, mais pas pour une  collaboration plus Ã©troite.

Parmi les trois types de rÃ©seau, ce sont les rÃ©seaux sociaux internes qui ont  fait le moins de
progrÃ¨s dans les dÃ©ploiements, malgrÃ© des recherches montrant  que ceux-ci offrent le plus
grand potentiel business. Dans le prochain article,  nous allons examiner les raisons pour cela.

Article 3. Les promesses des RÃ©seaux Sociaux  dâ��Entreprise:

L'idÃ©e d'exploiter le succÃ¨s des rÃ©seaux sociaux tels que Twitter et Facebook et  l'application de
ces techniques Ã  la communication d'entreprise n'est pas  nouvelle. Depuis plusieurs annÃ©es, de
nombreux leaders d'opinion et vendeurs ont  dÃ©crit comment les rÃ©seaux sociaux d'entreprise
(RSE) promettent de rÃ©soudre les  dÃ©fauts du courrier Ã©lectronique, en particulier dans les
domaines de  discussions de groupe et la gestion de la connaissance collective. Une  conversation
entre cinq personnes est beaucoup plus efficace dans un rÃ©seau  social que dans une longue
sÃ©rie de messages copiÃ©s Ã  tous les participants, le  rÃ©sultat est une vue unique et
dÃ©finitive de la discussion, Ã  la disposition de  tous les participants et facilement repÃ©rable par
les autres membres du rÃ©seau  qui ont le droit de le voir.

Les avantages des rÃ©seaux sociaux Ã  l'intÃ©rieur d'une organisation ont Ã©tÃ©  largement
documentÃ©s dans un rapport de Juillet 2012 par McKinsey Global  Institute (MGI), intitulÃ©
L'Ã©conomie sociale: valeur de dÃ©verrouillage et  productivitÃ© grÃ¢ce Ã  des technologies
sociales. MGI a constatÃ© que la  technologie sociale peut amÃ©liorer la productivitÃ© des
travailleurs du savoir de  20-25% en rÃ©duisant le temps passÃ© Ã  lire et rÃ©pondre aux mails, la
recherche et  la collecte d'informations et la communication interne.

Mais de nombreuses organisations qui ont dÃ©jÃ  dÃ©ployÃ© un RSE au sein de  l'entreprise ne
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parviennent pas Ã  obtenir les avantages dÃ©cris par MGI. 

Il y a beaucoup de raisons Ã  cela, et celles-ci sont pour la plupart dues Ã  la  perception et la
culture de l'entreprise plutÃ´t quâ��Ã  la technologie choisie.

Tout d'abord, les rÃ©seaux sociaux d'entreprise ont bÃ©nÃ©ficiÃ© d'un problÃ¨me  d'identitÃ©. Le
terme Â«entreprise socialeÂ» est encore couramment utilisÃ© pour  dÃ©signer Ã  la fois l'utilisation
externe des rÃ©seaux sociaux, tels que pour  s'engager avec les clients sur Facebook, et un usage
interne pour la  collaboration des employÃ©s. La conclusion d'un rÃ©cent sondage affirmant que
74%  des entreprises utilisent Facebook pour la collaboration en entreprise est  certainement une
consÃ©quence de cette confusion - alors il est trÃ¨s probable que  74% des entreprises (ou plus)
utilisent Facebook pour les entreprises d'une  certaine maniÃ¨re, mais il est peu plausible qu'ils
lâ��utilisent tous pour la  collaboration interne entre employÃ©s.

Ce manque de clartÃ© sur la faÃ§on dont la technologie sociale est appliquÃ©e  conduit au
scepticisme et souvent Ã  l'hostilitÃ© de la direction. 

Des termes imprÃ©cis tels que Â«Facebook for business Â» ou Â« Twitter pour les  affairesÂ», ne
font que perpÃ©tuer ce problÃ¨me, peignant un tableau d'une  plate-forme pour les potins de
bureau et travailleurs partageant des photos de  leurs enfants ou des photos de leurs animaux de
compagnie.

La mÃ©taphore de Â«La machine Ã  cafÃ© Â» est tout aussi inutile, car elle suggÃ¨re  que les
rÃ©seaux sociaux ne sont utilisÃ©s que pour meubler les pauses au travail  rÃ©el, plutÃ´t que pour
le vrai travail lui-mÃªme.

Il est de plus en plus clair que pour rÃ©ussir une initiative de rÃ©seau Social Ã   lâ��intÃ©rieur de
lâ��entreprise, il faut que celle-ci repose sur le travail rÃ©el.

Ils doivent (RSE) aider les employÃ©s Ã  Ãªtre plus productifs dans les tÃ¢ches  qu'ils exercent
dÃ©jÃ , plutÃ´t que de devenir un autre canal de communication Ã   suivre.

Il y a quelques annÃ©es, les idÃ©es reÃ§ues suggÃ©raient qu'un rÃ©seau social  dâ��entreprise
pouvait Ãªtre crÃ©Ã© Ã  partir de zÃ©ro par un groupe de collaborateurs  enthousiastes sans
l'implication du management. Ceci est maintenant de plus en  plus acceptÃ© comme un mythe,
l'application de rÃ©seautage social Ã  des processus  d'affaires rÃ©el est quelque chose qui doit
Ãªtre planifiÃ© et dÃ©ployÃ© avec  l'approbation de la direction. Oui, l'approche Â« Ã  partir du
terrain Â» a conduit  Ã  des dÃ©ploiements rÃ©ussis, mais beaucoup moins que ce qui a Ã©tÃ©
suggÃ©rÃ©  prÃ©cÃ©demment. Plus souvent, ces initiatives s'essoufflent aprÃ¨s que 
l'enthousiasme initial se dissipe et ne parvient pas Ã  Ã©tablir sa pertinence par  rapport aux
objectifs de l'entreprise. 

Charlene Li de Altimeter Group, dans son rapport de fÃ©vrier 2012, Â« Making The  Business Case
for Enterprise Social Network Â», constate que Â«la rÃ©alitÃ© du  travail quotidien a isolÃ© les
utilisateurs du RSE et les a amenÃ© Ã  se dÃ©tacher  de leurs activitÃ©s dans le RSE pour revenir
Ã  leur mÃ©thode de travail et de  communication suivant leurs rÃ¨gles Ã©tablies initialement dans
lâ��entrepriseÂ». En  d'autres termes, si le rÃ©seau ne supporte pas le vrai travail, ce sera un
Ã©chec,  parce que les employÃ©s seront inÃ©vitablement tirÃ©s en dehors de la place oÃ¹ leur 
travail est rÃ©el.

Il est Ã©galement devenu clair que certains types d'organisations trouvent qu'il  est plus facile de
mettre en Å�uvre un RSE que d'autres, et d'en tirer de plus  grands avantages. Les Ã©quipes
dispersÃ©es profitent mieux des atouts dâ��un RSE que  les petites entreprises oÃ¹ tout le monde
est dans le mÃªme bureau, car ils ont  moins de possibilitÃ©s de communication en face-Ã -face.
Les entreprises qui  cherchent Ã  Ãªtre plus ouvert et responsabiliser les employÃ©s Ã  prendre des
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 dÃ©cisions indÃ©pendantes sont beaucoup plus susceptibles de crÃ©er un rÃ©seau  florissant de
succÃ¨s que ceux qui cherchent activement Ã  rÃ©duire la circulation  de l'information.

RÃ©trospectivement, il semble Ã©tonnant que ces pratiques n'aient pas Ã©tÃ©  Ã©videntes et
mises en application il y a des annÃ©es. En effet, de nombreux  dÃ©fenseurs de l'entreprise sociale
ont fait ces constats pendant une longue  pÃ©riode. Mais pour chaque organisation qui a Ã©coutÃ©
les conseils d'experts et  mis en Å�uvre un RSE avec succÃ¨s, beaucoup d'autres sont tombÃ©s
dans le piÃ¨ge  Â«Facebook for businessÂ» et ont Ã©chouÃ©. Mais ils ne devraient pas Ãªtre
dÃ©couragÃ©s  par cet Ã©chec - le potentiel des RSE pour amÃ©liorer la communication 
d'entreprise est de plus en plus convaincant.

Il a juste besoin d'Ãªtre bien planifiÃ©, et alignÃ© sur les objectifs rÃ©els de  l'entreprise
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