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Préface


Pour ceux qui, comme moi, ont des enfants adolescents, que cela nous plaise ou non, force est de constater que le smartphone est devenu une extension presque physique de leur personne. Cette petite bête à puce, plus puissante que l’ordinateur de la fusée Apollo en 1970, leur permet de s’informer, de communiquer, de travailler, d’aimer, d’acheter… en court-circuitant tous les intermédiaires classiques. Ce digital qui change nos habitudes, notre vie privée et nos mœurs au travail est une mutation irréversible. Et ce n’est qu’un début, disent les spécialistes. La transition digitale bouleverse toute l’économie, toutes les entreprises, qu’elles soient high-tech ou low-tech.
Parce qu’au sein du Groupe Rocher, la marque Yves Rocher possède le premier site beauté d’e-commerce en France et parce que nous sommes tombés tout petits dans la marmite de la vente à distance, le Web n’a cessé depuis plus de dix ans de transformer notre business model. De nouveaux profils (Web designers, Web architectes, data miners, community managers, e-marchandisers, etc.) sont apparus petit à petit dans l’entreprise pour constituer aujourd’hui une communauté digitale, composée de jeunes digital natives mais aussi de plus anciens qui, venant du marketing client, ont pu apporter le contenu nécessaire qui fait qu’un site marchand est aussi un média de marque.
Forts de cet acquis, nous nous sommes dit en 2013 que nous consacrions beaucoup d’efforts digitaux vers l’extérieur (les consommateurs) mais assez peu en interne pour les salariés. Nous nous sommes alors engagés dans un parcours de digitalisation de nos outils et de nos process, qui continue à ce jour.
Un bel exemple à cet égard est le réseau social d’entreprise que nous avons lancé il y a plus d’un an et dont les objectifs étaient assez largement orientés vers le partage d’information et de bonnes pratiques, la productivité, la collaboration entre marques, l’internationalisation, l’innovation. Ces intuitions de départ n’ont pas été contredites mais grâce à une enquête quantitative et qualitative réalisée un an plus tard sur les plus de 6 000 utilisateurs de Lisa (le petit nom de notre réseau social), nous nous sommes aperçus que les items positifs qui ressortaient le plus dans l’adoption et l’utilisation de Lisa étaient liés à la promotion de « l’employee empowerment », ou l’autonomisation des équipes.
En effet, la capacité à s’exprimer directement et sans barrière, le court-circuitage de la hiérarchie, le management par la conviction et l’image employeur ont été les éléments les plus plébiscités.
Le digital existe donc aussi (et peut-être même avant tout) pour casser les codes et créer du « collaboratif direct ». Quel bel enseignement pour le DRH !
Ce DRH se bat depuis plus de dix ans pour devenir un partenaire stratégique dans l’entreprise, pour être au cœur de la transformation du business, pour peser davantage au Comex. Alors comment le DRH pourrait-il ne pas s’emparer du sujet de la digitalisation, qui, on le voit tous, révolutionne l’entreprise ?
Bien sûr, le DSI ou le CDO (Chief digital officer) ont leur mot à dire car c’est le cœur de leur compétence, mais à y regarder de plus près, ce qui change vraiment, ce sont d’abord les hommes et les femmes de l’entreprise et leurs interactions. Beaucoup de nos dirigeants et managers voient encore les jeux de pouvoir en termes de maîtrise de l’information, de contrôle des équipes et des territoires. C’est encore leur grille de lecture privilégiée dans les grands process RH que sont l’évaluation de la performance, la rémunération et la mobilité.
Or, tout cela est en train de voler en éclats. L’information est partout et pas seulement (et de moins en moins) chez le supérieur hiérarchique, l’évaluation devient plus collective, avec une vision à 360 degrés, le pouvoir se dilue et le leadership se gagne et se transmet par le respect, la compétence, la crédibilité et l’empathie. C’est donc bien toute l’identité au travail qui se transforme, et le DRH doit non seulement en avoir conscience mais essayer d’anticiper ces évolutions.
Le jeune diplômé a souvent décroché son stage ou son premier emploi grâce à LinkedIn ou Viadeo : le profil sur ces réseaux est une nouvelle carte d’identité professionnelle, une publicité visible. Ce jeune diplômé va construire son identité au travail et sa fierté d’appartenance par ses contributions au réseau social d’entreprise (surtout si elles sont « likées »). Le DRH doit comprendre cette évolution, ne pas la juger, mais l’utiliser pour créer de la valeur pour l’entreprise et de l’engagement pour ses salariés.
Ces salariés qui manipulent au quotidien le digital sont au cœur de ce livre. Parce qu’il est essentiel de les accompagner, de les guider et de les former pour intégrer au mieux la culture digitale à celle de l’entreprise qu’ils connaissent déjà, cet ouvrage sera votre compagnon de route, directeurs et responsables des ressources humaines, pour mener dans votre entreprise la transformation digitale dont vous êtes l’acteur privilégié.
Yann-Étienne Le Gall
DGA du Groupe Rocher, en charge des Ressources Humaines,
de la Communication et des Organisations



Introduction


Parmi les 30 700 000 résultats de la requête « ressources humaines » sur Google[1], les 15 488 ouvrages français[2] sur les ressources humaines et les innombrables mémoires et thèses traitant de recrutement, formation, gestion de la paie et autres leviers RH, très peu abordent sous toutes ses formes le virage digital qu’a pris la profession ces dernières années. Pourtant, la transformation digitale est un projet stratégique d’envergure impliquant la totalité d’une organisation et tout particulièrement les RH, qui ont un rôle essentiel à jouer.
Pourtant, alors que les directions de la communication et du marketing se sont très tôt emparées du digital, les directions RH n’en tirent pas encore pleinement profit, ce qui a poussé Laurent Alexandre[3] à déclarer, de manière volontairement provocante, que les RH étaient des « handicapés du mulot ».
Plutôt que de survoler l’intégralité des acteurs impliqués dans une transformation au sein de l’entreprise, nous avons pris le parti d’explorer dans ce livre les différents aspects de la transformation vus par les professionnels des ressources humaines. Forts du constat que chaque entreprise est le résultat des individus qui la composent, nous nous sommes attachés avant toute chose à l’humain au cœur de la transformation digitale de l’entreprise.
Cet ouvrage comprend trois parties distinctes mais complémentaires, afin que vous puissiez appréhender et contextualiser au mieux la transformation digitale sous le prisme des ressources humaines. Au fil de la lecture, vous trouverez de nombreux retours d’expérience de praticiens RH d’entreprises très différentes (AXA, Deezer, L’Oréal, etc.) qui étayent leur propos d’exemples concrets permettant de confronter les visions des professionnels.
La première partie s’attache à présenter les nouveaux paradigmes qui ont transformé la société dans laquelle nous évoluons et ont, par conséquent, impacté les entreprises. La compréhension de ces paradigmes est le prérequis de toute transformation digitale. Les quatre paradigmes sur lesquels nous nous concentrerons sont les suivants : les GAFA[4], le Web social, le mobile, et l’économie collaborative. Ils sont à l’origine de 80 % des transformations, tant au niveau individuel qu’à l’échelle des entreprises.
La deuxième partie présente toutes les notions relatives à la transformation digitale en elle-même : définitions, objectifs, indicateurs de mesure et feuille de route, avec des exemples réels et variés ainsi que les clés pour appréhender au mieux ces notions et les adapter à votre propre organisation.
La troisième et dernière partie est consacrée aux processus RH de l’entreprise, en suivant le cycle de vie d’un collaborateur. Les segments majeurs des processus RH y sont regroupés en trois grands chapitres. Le premier s’attachera à l’acquisition des talents en abordant les questions de l’évolution du rôle de recruteur, de la marque employeur et des stratégies de recrutement dans un marché de l’emploi concurrentiel. Le deuxième abordera l’onboarding[5], la gestion de la mobilité, l’engagement des collaborateurs et la diversité à travers le thème de l’expérience collaborateur. Enfin, le troisième chapitre sera consacré à l’évolution de la gestion de la formation, que ce soit à l’intérieur ou en dehors de l’entreprise, dans le cadre d’universités digitales, de reverse-mentoring ou par le biais des MOOC.
Les questions concernant le développement des talents, la gestion des salaires et des avantages (communément désignée sous sa forme anglaise, compensation & benefits) et des relations sociales ne sont volontairement pas abordées, leurs différentes facettes méritant un ouvrage à part entière.
Ce livre a pour but de vous dévoiler et d’analyser ce qui existe – en termes de bonnes pratiques et d’usages – ici et ailleurs pour enrichir votre culture digitale. Les nombreux témoignages de praticiens RH – déjà engagés dans une transformation digitale ou en cours de réflexion – ainsi que les modélisations proposées vous donneront les clés de compréhension pour designer des nouveaux schémas d’organisation et de fonctionnement des départements RH. Pour que les « ressources humaines » de l’entreprise deviennent des « richesses humaines ».
Voyez ce livre comme un guide didactique et pragmatique de la transformation digitale : il pourra vous accompagner à chaque étape de votre processus. Dévorez-le d’une traite ou piochez-y les idées qui vous inspirent le plus ! S’il existe des bonnes pratiques, il n’y a pas de recette universelle. Ce livre vous donnera des pistes à suivre avant de lancer ou relancer votre transformation digitale, sans formule miracle, mais avec l’esprit start-up et l’envie de test & learn.
Rien ne nous fera plus plaisir que de partager un moment avec les lecteurs de ce livre. Vous pouvez donc nous contacter si vous voulez échanger sur un cas, nous apporter un retour d’expérience pour enrichir le sujet ou simplement savoir comment adapter et appliquer une méthode à votre organisation.
Je vous souhaite une excellente lecture, pleine de transformations !
Jean-Noël Chaintreuil
@jnchaintreuil
@231e47
Paris, juin 2015


[1]. Au 22 juin 2015.

[2]. Nombres d’ouvrages référencés sur Amazon France, avec le mot-clé « ressources humaines » le 21 juin 2015.

[3]. Déclaration de Laurent Alexandre, chirurgien, urologue, auteur et chef d’entreprise, lors de la #rmsconf 2014, conférence dédiée au recrutement. 

[4]. GAFA (Google, Apple, Facebook, Amazon) désigne les quatre grandes firmes américaines qui dominent le marché du digital.

[5]. Intégration des nouveaux collaborateurs.






  

  CHAPITRE 1

  Les changements de paradigmes[1]

  
    

  

  
    
      Le monde déteste le changement, c’est pourtant la seule chose qui lui a permis de progresser. – Charles F. Kettering

    

    Pendant les 7 secondes que vous prendra la lecture de cette phrase, plus de 3 200 photos seront partagées sur Instagram, plus de 61 000 tweets seront envoyés, plus de 34 000 statuts seront publiés sur Facebook et 14 nouvelles personnes se seront inscrites sur LinkedIn. Dans le même temps, le monde comptera 60 nouveaux internautes, 260 smartphones seront vendus, Amazon générera 26 500 dollars de ventes, Airbnb enregistrera 6 nouvelles réservations et BlaBlaCar, 2.

    Ce ne sont que des chiffres. Certes, souvent vertigineux. Mais derrière ces données se cache un constat évident : notre société a changé. Nos usages quotidiens, nos réflexes professionnels, nos attentes et nos envies ont pris depuis ces dernières années un nouveau chemin. Les paradigmes de notre société ont changé et, à travers ce changement, nos entreprises ont également changé.

    Aujourd’hui, plus aucune entreprise ne peut ignorer les bouleversements apportés par ces changements : des salariés qui amènent sur leur lieu de travail leur propre téléphone portable, voire leur ordinateur, des candidats de plus en plus informés sur l’entreprise via les réseaux sociaux, d’anciens employés qui notent leurs entreprises et soulignent leurs travers, parfois de façon tonitruante[2], des demandes croissantes de formations ou de candidatures via un canal mobile, des stagiaires qui posent des questions en entretien, parfois via Skype, sur la politique de diversité de l’entreprise ou la mise en place du télétravail et du covoiturage.

    Certains pensent que ce n’est que le début de la révolution digitale. Demain, on pourrait voir des employés présents sous forme d’hologramme, des robots recruteurs, des drones livrant les contrats de travail, des salariés munis de vêtements connectés travaillant dans un open-space intelligent voire même hors de l’entreprise, dans un espace de co-working… La liste est sans fin !

    En choisissant d’analyser ces quatre paradigmes que nous estimons majeurs (les GAFA, le Web social, le mobile et l’économie collaborative) et en donnant la parole à des experts dans ces domaines ainsi qu’à des entreprises, nous posons le cadre des changements sociétaux qui ont bouleversé le monde de l’entreprise.

    
    
    
    
  

  
    

    
      [1]. Du grec paradeigma qui signifie « modèle » ; désigne ainsi une représentation du monde qui repose sur un courant de pensée dominant.

    

    
    
      [2]. Voir à ce sujet, la vidéo : « Joey Quits » : http://youtube.com/watch?v=9A4UGtM4hDQ. 
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