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PREFACE


Par Patrick Guimonet


MVP et Microsoft RD4, fondateur d’Abalon


Après un premier livre sur le thème « Penser autrement vos projets informatiques » que j’avais beaucoup apprécié pour son approche différente, pragmatique et, en un mot, rafraîchissante, je suis particulièrement satisfait d’être associé au travers de cette préface, à la sortie du deuxième livre de Christophe.


Sur un même ton simple et ouvert, Christophe nous fait parcourir avec aisance et maestria plus de 20 ans d’évolution en Informatique qui nous amènent aux Intranets d’aujourd’hui toujours plus collaboratifs, toujours plus participatifs avec leur association aux réseaux sociaux.


On y voit clairement tout au long des pages que la dimension culturelle, la perception des utilisateurs est une part essentielle du succès (ou de l’échec) d’un projet de digitalisation interne dans les entreprises.


Ce type d’actions ne saurait se limiter à une projection « virtuelle » de l’entreprise vers ses clients et prospects. On n’aurait alors couvert que (moins de) la moitié du chemin. La digitalisation (ou numérisation) est un état d’esprit qui ne peut se décréter dans les hautes sphères de la Direction, elle doit impérativement être embrassée par l’ensemble du personnel de l’entreprise pour être réellement effective et efficace.


Aussi dans ce cadre, quoi de plus naturel que de numériser les échanges collaboratifs entre les employés ? Comment parler de numérisation si cette étape interne essentielle n’a pas été franchie ?


A tous ceux que cela fait peur ou interpelle ou intéresse, la lecture de ce livre est une excellente recommandation car il permet de montrer que le sujet pour être complexe parfois, et évolutif souvent, n’en est pas moins soumis à des règles de bon sens qui, présentées par Christophe Coupez, avec malice et bienveillance, vous éviteront bien des écueils et des angoisses.


Le message au final est très clair : il s’agit avant tout de projet de transformation des façons de penser et de travailler dans l’entreprise. Le pragmatisme et la patience seront vos meilleurs atouts dans cet enthousiasmant voyage !
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ABORDER LE DIGITAL INTERNE AUTREMENT


Vous allez le découvrir par vous-même : ce livre est très riche. Il aborde tous les sujets du digital interne.


Ces sujets sont abordés sous l’angle de la vulgarisation, pour qu’ils soient accessibles à ceux qui maîtrisent le moins ces sujets qui. Souvent ils sont les décideurs.


Mais mon objectif, en écrivant ce livre, n’était pas de disserter sur les portails, les intranets, SharePoint et les Réseaux Sociaux d’Entreprise, ... D’autres l’ont très bien fait avant moi...


Mon objectif est de vous expliquer ma vision du « digital interne » au sein des entreprises : quels en sont les gains et comment aborder ce sujet.


Ces gains, ces conseils, vous allez les découvrir au fur et à mesure de votre lecture. Mais en guise d’introduction, je souhaitais vous expliquer dans ce premier chapitre les principaux messages qu’il faut retenir.


Je reviendrai sur ces points à plusieurs reprises au travers du livre. Le dernier chapitre, en ultime conclusion, repositionnera tous ces sujets par rapport à cette vision autrement du digital interne. La boucle sera bouclée.






UNE DEFINITION


Récemment, une personne à qui je parlais avec passion du digital interne m’avait dit, avec beaucoup de bon sens : « Mais finalement, c’est quoi le digital interne ? ». C’est une bonne question.


Chacun a sa propre définition. Certains vous diront que le digital interne, c’est le déploiement du Réseau Social dans l’Entreprise, tout simplement parce que c’est le sujet dont on parle le plus actuellement.


D’autres vous diront que c’est plutôt le déploiement de SharePoint, tout simplement parce qu’ils sont en charge des plateformes SharePoint au sein de leur entreprise.


D’autres encore ne vous diront pas grande chose parce que le digital interne, pour eux, ça n’est pas un sujet. Dans la plupart des entreprises, le mot « digitalisation » ne concerne en effet que le canal client et rien d’autre. Le digital interne (orienté vers les collaborateurs) est pour eux un sujet touchant l’intendance. C’est de l’ordre de la bureautique, au même titre que le déploiement d’une nouvelle version d’Office.


Pour ces raisons, les enjeux du digital interne pour l’entreprise ne sont pas toujours bien identifiés, au risque de sacrifier les équipes en charge du sujet quand on aura le plus besoin d’eux, en particulier lorsque l’entreprise ira mal et/ou devra se réinventer.


Vous verrez à la lecture du livre que selon moi, le digital interne va au-delà des outils : c’est l’art et la manière de bien exploiter les solutions digitales disponibles au sein des entreprises, pour trouver une alternative aux modes de travail et de collaboration qui n’ont finalement que très peu évolués au cours des 20 à 30 dernières années.


Nous verrons que le digital interne, c’est donc surtout des usages (qui s’appuient sur des outils) et une nouvelle façon de travailler, plus en phase avec les contraintes des entreprises de 2015.






UN VECTEUR DE PROGRES


Autant les modes de travail et de collaboration ont peu évolué au cours des 20 à 30 dernières années (la messagerie et le serveur de fichiers sont souvent les deux outils principaux de partage et de collaboration), autant le contexte des entreprises, lui, a radicalement changé.


Cette évolution s’accélère de plus en plus, avec comme levier les technologies et le Web. Aujourd’hui, un marché jugé stable peut se retourner en quelques mois seulement et mettre en danger des entreprises et des Groupes industriels historiques solides. Voyez le secteur de la téléphonie mobile, par exemple.


Ce contexte nécessite que les entreprises soient capables de se réinventer très rapidement, dans des délais qui n’ont plus rien à voir avec ce qu’on voyait encore il y a dix ans. La survie (ou la mort) peut aujourd’hui se jouer en quelques mois.


Dans ce livre, je vais vous expliquer comment le digital interne s’inscrit dans ce contexte comme un vecteur de progrès de l’entreprise.


Je vous montrerai en quoi les usages et solutions du digital interne, mises en œuvre à temps (quand tout va encore bien) et renouvelées régulièrement, permettent d’insuffler dans l’entreprise un vent régulier d’innovation, ce qui permet à l’entreprise d’évoluer et d’être capable de réagir plus vite.


Nous verrons ensemble pourquoi et comment le digital interne peut se révéler un excellent prétexte pour simplifier l’entreprise (en simplifiant ces processus internes qui bloquent la réactivité) et comment elle peut la rendre plus agile, tout simplement parce que, comme je l’expliquerai, l’agilité est dans l’ADN du digital interne.


Enfin, je vous montrerai comment ces usages et solutions en perpétuelle évolution aident les collaborateurs à s’adapter et comment les nouveaux usages peuvent leur apporter un nouveau plaisir à travailler ensemble.






UN GISEMENT DE PRODUCTIVITE


En son temps, l’arrivée de la messagerie dans l’entreprise dans les années 1990, a suscité le même choc auprès des employés que le déploiement aujourd’hui des solutions du digital interne.


L’arrivée de la messagerie, comme le déploiement aujourd’hui des solutions du digital interne, a nécessité que les employés changent complètement leurs habitudes de travail, pour réinventer une nouvelle façon de travailler qui puisse intégrer ces solutions.


Ils l’ont fait, non pas parce que c’était une mode, mais parce que ces solutions apportaient une vraie plus-value dans le travail des équipes et parce que leur adoption représentait un avantage par rapport aux concurrents (collaborer plus vite, plus facilement, …). On imagine aujourd’hui aisément le sort des entreprises qui ont refusé jusqu’à la dernière minute d’adopter la messagerie électronique.


Téléphonie, ordinateur puis micro-ordinateurs, messagerie électronique, serveur de fichiers, intranet, … toutes ces innovations sont des gisements de productivité, qui ont permis aux entreprises de passer des caps importants en termes de productivité individuelle et/ou collective, à un moment où le contexte des entreprises le rendait nécessaire.


Dans ce livre, je vais vous expliquer en quoi les usages et solutions du digital interne constituent l’un des nouveaux gisements de productivité qui permettent aux entreprises de passer un cap important dans l’efficacité interne et collective.






UNE APPROCHE GLOBALE DU DIGITAL INTERNE


Les principales briques du digital interne sont le Portail d’entreprise, SharePoint (ou autres solutions collaboratives bien que SharePoint n’a pas vraiment de concurrence sur son périmètre), les applications Web intranet (métier ou pratiques), l’intranet Mobile et maintenant le Réseau Social d’Entreprise.


Dans les chapitres de ce livre, nous verrons ensemble que bien souvent, ces briques ont des maîtrises d’ouvrage différentes, rattachées à des directions différentes, avec des objectifs divergents. Parfois même, ces services sont en concurrence.


Il n’est pas rare d’opposer par exemple sites SharePoint et communautés du RSE : la croissance du nombre de communautés du Réseau Social d’Entreprise étant interprétée comme le déclin de l’usage de SharePoint, avec la secrète envie, à termes, de remplacer SharePoint par le RSE, même si ça n’a aucun sens, sur le plan fonctionnel.


Derrière ces constats, il y a des enjeux de budget, de périmètre d’influence, et donc de pouvoir. Chaque maîtrise d’ouvrage cherchera donc à tirer la couverture à elle, sans forcément tenir compte du fait que cette répartition correspond simplement aux vrais usages. Cette situation rend impossible la constitution d’un catalogue cohérent et pertinent de solutions digitales internes.


Nous verrons ensemble que pour apporter une cohérence aux solutions digitales internes, de plus en plus d’entreprises nomment des CDO (Chief Digital Officer). Mais bien souvent, ces managers n’ont dans leur périmètre de responsabilité (et d’intérêt) que le Réseau Social d’Entreprise, l’organe noble du digital interne.


A côté, SharePoint reste souvent sous la coupe des seuls informaticiens, tout simplement parce que l’IT gère déjà les serveurs de fichiers (…). Quant au portail d’entreprise, il reste sous la responsabilité exclusive de la Communication Interne, qui n’est pas toujours très sensibilisée à la place prépondérante du portail dans l’efficacité collective et personnelle.


Dans ce livre, je vous présenterai ma conviction profonde qu’il est nécessaire de voir le digital interne dans sa globalité et non sous l’angle réducteur de chacune de ses briques, prise individuellement.


Je vous montrerai comment toutes les briques du digital interne sont liées entre elles : portail, applications intranet, Réseau Social d’Entreprise, SharePoint, GED, moteur de recherche et se doivent de former un tout cohérent.


La vision autrement du digital interne


Expliquer que le digital interne est un enjeu d’entreprise, alors que dans une très grande majorité des cas, il est le parent pauvre des efforts de digitalisation des grands comptes, c’est déjà en soi une démarcation forte de ce livre.


Aborder le sujet dans sa grande globalité et non uniquement sous l’angle de l’unique Réseau Social d’Entreprise, le sujet en vogue du moment, c’est une seconde différentiation.


Après l’avoir lu, j’espère que vous serez convaincu sur ces deux derniers points, ou à minima que je serai parvenu à vous faire réfléchir à la question.





L’INTRANET & L’ENTREPRISE


Au sens littéral du terme, «intranet » est un terme utilisé pour évoquer un réseau informatique utilisé à l'intérieur d'une entreprise et qui utilise les mêmes technologies que celles utilisées dans le monde d'Internet.


Cela couvre tout aussi bien le portail d’entreprise, les publications de la communication interne, les outils collaboratifs, mais aussi tous les outils métier construits sur une base Web. Autrement dit, c'est très large.


Dans la réalité, quand il est utilisé au sein d’une entreprise, le terme « intranet » est beaucoup plus limité en termes de périmètre. Souvent, on ne pense qu’à une seule chose : le site Web interne (qu’on réduit souvent par un abus de langage à une simple page Web) qui diffuse les informations Corporate de l’Entreprise.


Il est toujours utile de connaître le passé pour mieux comprendre le présent. Je vais vous inviter à visiter l’histoire du monde de l’Intranet pour comprendre comment tout cela a évolué, en termes d’usage, d’enjeux, de métier et de solutions.


Nous verrons également pourquoi, selon moi, les outils Intranet sont des vecteurs de progrès dans l’entreprise, et pourquoi il est important de proposer aux utilisateurs des usages et solutions modernes.






LES DÉBUTS DE L'INTRANET


Au risque de me vieillir, je peux dire que j'ai connu les débuts de l'intranet d'entreprise. J'avais 30 ans tout juste lorsque j'ai été embauché comme chef de projet intranet, en février 2000 dans l'équipe maîtrise d'œuvre intranet de Bouygues Telecom. À cette époque, il n'y avait pas pléthore de professionnels dans ce domaine, et pour tout dire, à part mes propres compétences HTML acquises pour mes sites personnels, je n'avais pas guère plus de connaissances du métier.


Je suis arrivé quelques mois après le lancement officiel de la toute première version de l'intranet, en 1999. Ce fut d'ailleurs un démarrage dans la douleur, avec une panne quelques instants après le lancement: serveurs hors service. Une expérience traumatisante qui a rendu systématique par la suite les tests de charge, et la chasse aux fuites mémoire !


À cette époque, le mot "intranet" désignait réellement un et un seul service utilisant les technologies d'Internet au sein de l'entreprise: c'était le nôtre.


De mémoire, "l'intranet" c'était une simple page d'accueil (on ne parlait pas encore de portail puisqu'il n'y a avait rien d'autre comme service), un annuaire d'entreprise (la fonctionnalité la plus révolutionnaire !!!!) et une page d'information générale. L'intranet de l'entreprise, c'était à cette époque l'organe de la seule Direction de la communication interne, qui assumait le rôle de maîtrise d'ouvrage.


Les technologies, c'était de l'ASP, l’ancêtre du dot net (Microsoft), l'application FrontPage pour les non informaticiens chargés de saisir du contenu, et SiteServer, un outil Microsoft pour les réplications des fichiers entre serveurs.


Les rédactrices de la Communication Interne, je m'en souviens, rédigeaient leurs articles avec FrontPage, généraient la page HTML, puis appelaient "l'informatique" (mon équipe) pour que l'on presse un bouton dans Site Server : la page HTML était alors copiée de la pré-production à la production. C'était une autre époque. C'était il y a 15 ans.






LA CROISSANCE


Très rapidement, les métiers ont compris l'intérêt du mode WEB pour leurs outils. Les architectures web ont fleuri dans les différentes organisations pour héberger les premières applications web.


Il y a eu une mode "web", qui poussait chaque direction à mettre en place son propre intranet de communication, à grand renfort de consultants externes. Ne pas avoir son site, c'était être "has been". C'était l’âge d'or pour les agences Web, l'époque de la bulle boursière sur les valeurs technologiques. Une période qui m'avait inspiré à l'époque un site internet qui eut son heure de gloire : http://wwww.plouflabourse.com


C'était une époque compliquée pour expliquer aux décideurs le chiffrage des applications métier : le mode web avait à cette époque une réputation de facilité. S'étonnant d'un de mes premiers chiffrages, un manager à l'époque m'avait expliqué que son neveu de 13 ans faisait des pages HTML et que pour cette raison, il ne comprenait pas pourquoi mon chiffrage était si élevé.


Très rapidement, le mot "intranet" perdait de son sens premier. À l'origine, il ne s'agissait que des seuls contenus publiés par la communication interne de l'entreprise. Mais avec l'explosion des outils, des sites, et des services en mode web, le périmètre du mot "intranet" devenait plus flou.


Et bientôt des questions se sont posées : qui est responsable de quoi ? Doit-on contenir la croissance ou l'accompagner ? Tout outil, site, service, en mode intranet doit-il entrer dans le périmètre de responsabilité de la communication interne, tout simplement parce qu’ils utilisent du Web interne? Devait-on, par exemple, imposer une charte graphique unique, imposer une intégration dans la page d'accueil de l'entreprise... ??


Et déjà se posait donc le positionnement de la Communication Interne au sein de l'écosystème de l'entreprise. Nous en reparlerons par la suite.






LES GRANDES RUPTURES


Trois facteurs principaux sont à l'origine des principales ruptures observées dans les intranets d'entreprise depuis les toutes premières années d'existence.




	La croissance des services et des contenus


	L'évolution des usages et des outils


	Les mises à niveau technologiques





La croissance des services et des contenus


La multiplication des contenus (pages web, fichiers bureautique, ...) et des services intranet a nécessité à un moment donné de se poser des questions : « comment l'utilisateur va-t-il s'y retrouver ? ».


On parle alors d'Infobésité. Quelques années après la naissance de l'intranet, des solutions sont apparues sur le marché pour y répondre.


Aux environs de 2004, les solutions de "portail" ont été proposées par des éditeurs connus ou par de nouvelles sociétés qui se sont créées grâce à ce nouveau marché. Ces « portails » se positionnent comme les points d'entrée de l'utilisateur à tous les contenus de l'entreprise.


Dans la sphère personnelle, c'était aussi le temps de Netvibes et de iGoogle, ces solutions de portail personnel, paramétrables, qui proposaient des Widgets de contenu.


Rapidement, des solutions de moteur de recherche d'entreprise ont été proposées. La promesse, c'est que tous les contenus produits par les collaborateurs puissent remonter à la surface. Une promesse idyllique, voir utopique comment nous le verrons dans le chapitre consacré à ce sujet dans la suite de cet ouvrage.


L'évolution des usages et des outils


Des outils comme SharePoint en 2001, puis sa version 2003 ont introduit dans les entreprises une nouvelle façon de travailler en collaboration, non seulement en matière de partage de documents (fichiers) mais en termes de partage d'informations structurées.


Plus récemment, vers 2010, sont apparues des solutions de Réseau Social d'Entreprise, un concept issu du tout récent Facebook de l'époque, imaginé à peine deux ans plus tôt.


Ces virages ne se prennent pas à angle droit dans les entreprises. Il y a un temps de compréhension, d'assimilation. Il y a d'abord de grandes phases de doute et de questions, avant d'envisager l'adoption en entreprise d'un outil qui pourrait changer les modes de travail.


Le virage se prend aussi selon les hommes et les femmes qui sont aux commandes de l'intranet. Et parfois, une entreprise peut louper un virage important, parce que l'intérêt d'un usage n'a pas été compris suffisamment tôt. Ou parce que personne n’est chargé vraiment de se poser ce genre de questions.


Les mises à niveau technologiques


La mise à niveau technologique est un des moteurs des changements des solutions intranet, même si les deux points précédents devraient insuffler à tout responsable d'intranet la volonté d’agir et d’évoluer.


Si les différents virages ne se prennent pas, il peut arriver que les solutions utilisées deviennent technologiquement obsolètes : construites sur des solutions qui ne sont plus maintenues par l'éditeur, ou sur des langages que plus personne ne connait ou ne maîtrise.


Dans ces moments ultimes, d'autres solutions sont recherchées. Mais il y a fort à penser que la réflexion sur le choix ne sera pas très judicieuse si le seul facteur de changement reste l'obsolescence.






GARANTIR LA COHERENCE


Autant il est difficile, voire non productif, de vouloir "contenir" les initiatives de chaque structure en termes de réalisations Intranet, autant il est nécessaire d'assurer à l'ensemble une vraie cohésion.


La pire configuration serait un Intranet "Corporate" bloqué quinze années en arrière, dédié à la seule communication interne, qui vivrait sa vie sans s'adapter à l'évolution de l'écosystème globale de l'entreprise qui évolue avec la croissance des contenus, des sites, avec l'arrivée de nouveaux usages et de nouveaux outils.


La conséquence d'un tel Intranet Corporate « autiste », serait un morcellement des solutions, avec des sites et des outils disparates ce qui aboutirait à des utilisateurs perdus face à une montagne de contenus et de services jetés pèle mêle.


Les acteurs Maitrise d'Ouvrage (MOA) et Maîtrise d'œuvre (MOE) de l'Intranet Corporate se doivent de réfléchir au moyen d'être le "liant" entre toutes ces solutions : portail de contenu, moteur de recherche, mais aussi solutions collaboratives qui permettent d'apporter des solutions "universelles" aux besoins remontés par le terrain. Je reparlerai de la place du portail dans la suite de cet ouvrage.






L’EVOLUTION DU PERIMETRE DE LA COMMUNICATION INTERNE


Nous l'avons vu dans les premières pages : pour des raisons historiques, les Intranets sont très souvent placés sous la responsabilité des Directions de la communication interne. C'était logique début 2000 : à cette époque, les seuls contenus en ligne étaient principalement (voire uniquement) ceux destinés à l'information Corporate des collaborateurs.


Mais depuis, les choses ont beaucoup (énormément) évolué. Le périmètre des contenus intranet s'est considérablement agrandi, et les usages sont complètement différents.


J’ai travaillé en partenariat avec la direction de la communication interne pendant près de quinze ans5, et j'ai assisté à leur formidable mutation entre 2000 et 2014. Sur toutes ces périodes, nous avons travaillé ensemble aux solutions à apporter à l'évolution de l'écosystème intranet.


Je vais essayer d'illustrer l'évolution de leurs sujets de préoccupation, en formulant les grandes questions qui ont conduit nos réalisations au fil des années :




	
En 2000 (au démarrage de l'Intranet) : "Comment publier facilement et efficacement les articles Corporate que je veux porter à la connaissance des collaborateurs ?"


	
En 2001 (pour accompagner la volonté des équipes à communiquer sur leurs activités, et à réduire les coûts des initiatives individuelles via des SSII - lancement du concept d'usine à sites) : "Comment peut-on faire pour aider les équipes à devenir autonomes dans leur propre communication, à moindre coût ?"



	
En 2002 (face à l'arrivée des solutions collaboratives toutes récentes de type SharePoint) : "Que valent ces usages en entreprise ? Comment les accompagner, et comment les encadrer ?"



	
En 2003 (face à l'accroissement des volumes de contenus, et de services Web Intranet - on parle alors de Portail et de moteur de recherche) : "Comment aider l'utilisateur à connaître les contenus existants et à y accéder ?"



	
En 2004 (avec les premières solutions d'internet mobile - avec iMode notamment, la solution internet Mobile de Bouygues Telecom) : "Comment donner accès aux collaborateurs aux différents contenus et services en mobilité, depuis leur téléphone ?"



	
En 2006 (avec l'accroissement des contenus collaboratifs - la notion de portail et de moteur de recherche) : "comment syndiquer le contenu métier des collaborateurs, autour d'un portail unique, et ainsi améliorer leur efficacité ?"



	
En 2008 (avec les besoins de diffusion interne de vidéo, pour la communication, et le partage des connaissances) : "Comment permettre aux utilisateurs de partager des vidéos facilement et efficacement ?"



	
En 2010 (avec l'avènement du réseau social d'entreprise) : "Quel intérêt du RSE pour les collaborateurs ? Comment s'en servir au sein de l'entreprise ?"



	
En 2012 (avec la montée en puissance du RSE) : "Comment sensibiliser les utilisateurs à l'usage des RSE et changer le mode de travail ?"



	
En 2015 (avec la montée en puissance du RSE par rapport aux autres canaux de l'Intranet) : "Comment fusionner le portail Intranet avec le RSE pour intégrer le nouveau mode de travail au portail d'Entreprise ?"






Au résumé, en 10 ans, la préoccupation de la Communication Interne sur les sujets Intranet, est donc passée de "Comment publier des articles" à "Comment intégrer les nouveaux modes de travail modernes au sein de l'Entreprise ?".


Entre ces deux préoccupations, il y a un gouffre énorme dans la finalité et dans l'objectif métier. La direction de la communication interne de Bouygues Telecom est passée d'une préoccupation purement "éditoriale" (son coeur de métier) à des considérations de recherche d'efficacité des collaborateurs et d'accompagnement au changement des méthodes de travail. Rien à voir.






Ce que je cherche à faire comprendre ici, c'est plusieurs choses :




	La structure en charge de l'Intranet "Corporate" a la lourde responsabilité de réfléchir au "liant" entre toutes les briques des outils Intranet (portail, moteur de recherche, etc.) ;


	Cette responsabilité incombe souvent à une structure (la communication interne) dont ce n'est à la base, ni le métier, ni souvent forcément la compétence dans certains cas, ni son sujet de préoccupation. Souvent ce ne sont bien souvent même pas les missions qui lui ont été données par la Direction Générale, qui n'a pas forcément conscience de cette responsabilité ;


	La réussite de la stratégie Intranet de l'entreprise dépend donc de la volonté / de la capacité de cette structure à comprendre les enjeux, et à adapter son métier et ses compétences pour relever le défi ;


	De la réussite de cette stratégie dépendra la capacité de l'entreprise à muter plus ou moins facilement vers de nouveaux modes de travail, plus adaptés au contexte concurrentiel moderne









VECTEUR DE PROGRÈS DANS L'ENTREPRISE


Quand vient l'heure de faire évoluer l'intranet Corporate, les différents acteurs prennent leurs bâtons de pèlerin pour expliquer pourquoi cette évolution est nécessaire, et pourquoi il faut y consacrer du budget.


La tâche est toujours très difficile, car les enjeux de l'intranet sont encore mal compris, même en 2015. Et qui plus est, ceux qui doivent voter le budget de refonte du portail intranet n'en sont pas forcément les plus grands utilisateurs.


Convaincre de l’intérêt d’investir dans « l’intranet » n’est pas simple car l'image qu’en ont les décideurs est souvent restée bloquée 15 ans en arrière, à l'époque de la simple page d'accueil et de ses quelques pages de publication. Une image qui ne permet pas de comprendre les enjeux d'un tel investissement.


Pour toutes ces raisons, une évolution de "l'intranet Corporate" peut être perçue comme étant de l'ordre du cosmétique (rendre l’Intranet « plus joli »), un peu comme si vous vouliez simplement changer la couleur de la moquette.


Le fait que la structure à l’origine de cette demande d’investissement soit la celle de la « Communication interne » ne facilite pas les choses. A première vue, le rapport entre « Communication » et « productivité de l’entreprise » ne saute pas aux yeux. Des directions métier en prise direct avec le business auront moins de difficulté pour demander des budgets beaucoup plus importants pour des projets bien moins pertinents.


Le problème, c'est que l'intranet Corporate a bien changé depuis ses origines. Ce n’est plus la petite page d'accueil de ses débuts.


L’intranet Corporate est devenu un portail d'entreprise, entouré le plus souvent de plusieurs services (YouTube interne, réseau social d’entreprise, etc.).


Au fil des années, il est devenu l'huile dans les rouages et le principal vecteur de progrès dans l'entreprise :




	il facilite la vie des collaborateurs, en rendant l'accès plus simple aux services, aux outils et aux données de travail,


	il permet aux collaborateurs de partager plus facilement documents et informations, de toutes sortes,


	il permet de rendre plus efficaces les apprentissages (par des vidéos par exemple),


	il permet de propager progressivement dans l'entreprise de nouveaux modes de travail (exemple avec le RSE) qui permettent d’être plus réactif, plus agile.





En synthèse, l'intranet permet à l'entreprise d'affronter plus efficacement l'évolution du marché, en apportant toutes les armes nécessaires pour toujours plus d'efficacité dans leur travail.


L'intranet doit donc accompagner l'évolution et la modernisation de l'entreprise. Dans ce cadre, il doit pouvoir évoluer pour apporter les nouvelles briques de modernité, dans les usages et dans les modes de travail.


Si ce n'est pas ce que l'entreprise lui demande, elle se prive d'un des principaux leviers dans sa course à l'efficacité.






L’ECART TECHNOLOGIQUE ENTRE LES ENTREPRISES ET LEURS EMPLOYES


Il n’y a pas si longtemps, cette modernité dont je parlais à l’instant venait pour l’essentiel des entreprises.


Elles proposaient à leurs employés des moyens puissants, inaccessibles au grand public à cause du prix et des moyens techniques à déployer.


C’était par exemple les premiers ordinateurs portables, les réseaux d’entreprise, les imprimantes haute qualité, les serveurs de fichiers, la messagerie, l’accès à Internet en haut débit (de l’époque), sans parler des logiciels jadis hors de prix (la suite bureautique Office par exemple)


Depuis le début des années 2000, la tendance s’est progressivement inversée. Aujourd’hui, c’est essentiellement du grand public que viennent toutes les innovations.


Loin de leurs bureaux, les employés utilisent dans leur sphère personnelle des ordinateurs souvent bien puissants et mieux équipés que leur ordinateur de travail. Pour archiver leurs photos et vidéos, ils disposent de disques durs externes dont la capacité dépasse largement celle qui leur a été allouée pour tous les fichiers de leur direction, quand ce n’est pas des espaces de plusieurs dizaines de Go sur le cloud.


Ils possèdent des tablettes et des smartphones, et accèdent depuis leur train ou leur bus à leurs fichiers qu’ils partagent sur Dropbox, ou à leur messagerie (gratuite) qui leur propose des espaces de stockage bien supérieurs à ce qu’ils ont pour travailler. Parmi vos employés, certains sont déjà « digitaux » à la maison (pas forcément les plus jeunes – j’y reviendrai) et utilisent chaque jour les réseaux sociaux, comme Facebook ou LinkedIn.


Sont-ils tous frustrés de ne pas utiliser ce type d’outils au bureau pour travailler ? Pas forcément, car tous n’ont pas forcément compris en quoi ce type d’outils pourrait les aider dans leur travail. Mais beaucoup ont compris l’intérêt du Web et tous enragent de ne disposer que d’Internet Explorer version 8 au bureau, alors qu’ils utilisent Chrome dernière génération à la maison.


Plus encore que les chocs des générations (l’argument massue pour pousser les entreprises à évoluer), c’est bien ce choc des moyens technologiques entre sphère privée et sphère professionnelle qu’il faut traiter, tout simplement parce que ce contraste est source de frustration, de colère et d’inquiétude.


Cela génère de la frustration, parce que l’employé n’a de cesse de comparer les moyens mis à sa disposition par son entreprise pour travailler, avec les moyens plus importants, plus efficaces, plus ergonomiques, plus attrayants graphiquement dont il dispose à son propre domicile (souvent gratuitement) pour gérer sa vie numérique personnelle.


Cela génère de la colère, car dans cette période compliquée où on demande toujours plus aux employés, cette différence de moyens est vécue comme un manque de respect de l’entreprise à son égard. Un peu comme si on lui demandait de courir un 100 mètres chrono, avec un boulet au pied.


Enfin, cela génère de l’inquiétude, parce que l’employé voit dans cette différence de moyens un manque d’ambition de son entreprise. Il peut la sentir dépassée technologiquement, veillotte, attardée, ou en tout cas il peut penser qu’elle n’est pas à l’écoute de la technologie, ce qui aujourd’hui, peut être un handicap majeur.


Plutôt de voir ces technologies et usages qui sont en libre accès dans la sphère privée comme une menace et une source de problèmes, les entreprises devraient s’en inspirer et voir en quoi cela leur permettrait, à la fois, d’être plus performantes et de mieux satisfaire leurs employés.






SAVOIR ADOPTER LES USAGES DU NET


Le problème, c’est que les entreprises ont souvent beaucoup de mal à comprendre quels avantages elles peuvent tirer des usages des outils qui naissent sur le Net, à l’attention du grand public.


Tout au contraire, elles ont souvent par défaut beaucoup d’aprioris négatifs sur ces usages qu’elles jugent dédiés entièrement et uniquement à la sphère privée. Elles réussissent rarement à extrapoler en quoi l’usage apporté par ces outils pourrait faciliter le travail des équipes.


Je me rappelle en particulier de la fonctionnalité de Blog intégrée dans la version 2007 de SharePoint (MOSS). Dans beaucoup de grandes sociétés, cette nouveauté a suscité pas mal de débats. Fallait-il la laisser accessible, ou fallait-il au contraire l’interdire ? Cela prête à sourire aujourd’hui, mais la question était sérieuse à l’époque.


La raison était simple : les blogs, en 2007, étaient connus du grand public (et donc des décideurs en entreprise) comme un moyen pour publier de l’information personnelle : les récits de vacances, les avis sur les derniers films qu’on a vu, ou parler de sa passion sur un chanteur. La grande crainte des décideurs était donc d’introduire dans l’entreprise un outil qui allait permettre aux employés… de raconter leurs vacances…


Personnellement, dès que j’ai vu la fonctionnalité de blog dans la version 2007 de SharePoint, j’ai plutôt pensé aux équipes qui allaient pouvoir poster des billets sur des interventions réalisées sur des systèmes techniques : une sorte de carnet de suivi électronique des interventions faites par les membres d’une équipe.


Plus proche de nous, c’est au Réseau Social d’Entreprise (RSE) qui est au centre de grandes questions. A force de dire qu’un RSE, c’est un Facebook interne, beaucoup se posent des questions sur l’utilité de Facebook au sein de l’entreprise : est-ce bien sérieux de lancer un icebucket Challenge interne pour la prochaine offre commerciale ?


La vraie difficulté, c’est que bien souvent, il n’existe pas dans les entreprises de cellule chargée de la veille face à ces usages issus du net.


Autrement dit, personne n’est officiellement en charge de détecter ces nouveaux usages, de les tester, de trouver quelle déclinaison professionnelle révolutionnaire on peut en faire et comment on pourrait les expérimenter, pour éventuellement les faire adopter au sein de l’entreprise.


Et s’il existe une personne en charge de ces sujets, encore faut-il qu’elle soit écoutée et que son avis suscite un débat dans les plus hautes sphères, et que le débat aboutisse à une décision éclairée.


C’est fort dommage, car c’est cela qui permet de progresser : le Net fourmille d’outils ou d’usages qui sont autant de sources de productivité interne, mais aussi de satisfaction professionnelles et personnelles pour les employés.






S’ADAPTER A LA CULTURE DE L’ENTREPRISE


Dans mon livre « PENSER AUTREMENT vos projets informatiques», j’avais consacré un chapitre complet à l’impact de la culture d’entreprise sur les projets informatiques. Je vous invite à en prendre connaissance si vous en voulez tous les détails car les points abordés sont valables ici.


J’intègre ici dans la « culture d’entreprise » tout ce qui contribue à faire l’identité de l’entreprise, son mode de fonctionnement et de pensée. Cela intègre des choses aussi différentes que les valeurs de l’entreprise, son intérêt pour les technologies, son histoire, mais aussi le dialogue social au sein de l’entreprise.


Penser l’intranet de l’entreprise nécessite de prendre tous ces paramètres en compte, pour que la solution proposée aux employés corresponde à l’identité de la Société et de ceux qui y travaillent.


Le paramètre social, notamment, est à prendre en considération. Les représentations syndicales sont l’écho de l’inquiétude des employés lors de changements dans les modes de travail. Or le déploiement de solutions collaboratives, ou la digitalisation de certains processus internes constitue des modifications majeures dans les habitudes de travail.


Il est important d’être pédagogue pour éviter tout malentendu, et utiliser les bons arguments.


En particulier, si les managers et décideurs aiment entendre parler d’efficacité et de productivité, les outils dont nous allons parler dans ce livre apportent aussi (et surtout) un confort de travail, et une solution pour réduire différentes sources de stress.


Autrement dit, bien déployées, les solutions intranet collaboratives constituent une solution gagnant / gagnant pour l’entreprise et ses employés. C’est cette réalité qu’il faut mettre en avant, avant toute autre chose.






S’ADAPTER AUX JEUNES GENERATIONS


L’argument massue pour convaincre les entreprises à adopter des outils collaboratifs en général et un RSE en particulier, c’est l’arrivée des nouvelles générations. J’y reviendrai dans la suite du livre.


Les « digital natives », les jeunes sortis d’école, nourris à Internet depuis la petite enfance seraient, nous explique-t-on, très friands des outils collaboratifs de type RSE, par exemple.


Mon expérience m’oblige à mitiger ce constat. Pour avoir accompagné plusieurs équipes sur le chemin du digital, j’ai rencontré des réticences à la fois chez les Seniors, mais aussi chez les plus jeunes.


Le risque que je vois chez les plus jeunes d’entre nous est surtout à mon sens lié au contraste qui existera entre les usages et l’équipement dont ils disposent dans leur sphère privée et ce qu’on leur fournira dans le monde de l’entreprise.


Un jeune étudiant branché, équipé d’un Mac dans la vie privée, aura un choc s’il doit utiliser un ordinateur de bureau sous équipé. Si ce même étudiant a l’habitude, chez lui, de gérer ses milliers de photos personnelles sur des disques de plusieurs Téraoctets, il comprendra mal les restrictions en matière de volumes de stockage une fois dans la vie professionnelle.


S’il a en plus l’habitude d’accéder à ses mails ou à ses réseaux sociaux personnels via son Smartphone, il sera surpris d’apprendre que ces usages lui sont impossibles dans cette grande et si belle entreprise qui vient de l’embaucher.


Ces questions, les jeunes générations se les posent de façon plus impérieuse parce qu’ils découvrent le monde de l’entreprise, et qu’ils en avaient certainement une vision d’excellence technologique.


Pour cette raison, le contraste dont je parlais dans un précédent chapitre, entre l’équipement perso / pro est encore plus criant à leurs yeux.


Mais ne croyez pas que les seules les jeunes générations se poseront ces questions : dans vos effectifs, des employés moins jeunes, tout aussi digitaux se poseront les mêmes questions et auront les mêmes attentes. La seule différence, c’est qu’ils sont plus résignés et que vous ne les écoutez plus.
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CULTURE INTRANET


Il y a certaines notions, certains mots de vocabulaires, certains sujets qu’il faut connaître pour comprendre le monde de l’Intranet.


Il y a des termes bizarres, comme le SSO, qui est un sujet à la fois technique et fonctionnel. Mais ce qui nous intéresse ici, au-delà de la technique, c’est de savoir globalement ce que c’est, et pourquoi c’est important.


Il y a par exemple le sujet du navigateur Internet sur lequel repose l’utilisation de vos Intranet. Dans le milieu de l’entreprise, le navigateur est un vrai sujet, et je vais vous expliquer pourquoi.


Il y a d’autres sujets dont il nous faut parler, mais que je ne voyais pas du tout où caser, pour être honnête : les particularités des Intranet multinationaux, les chartes d’utilisateur, le concept de l’Extranet.






L'AUTHENTIFICATION


Single Sign On ou SSO : c'est un terme technique que vous avez peut-être entendu dans une conversation avec des informaticiens. C'est un nom fort savant pour parler d'une chose finalement assez simple, l'authentification de l'utilisateur.


Sachez-le : tout site Intranet a besoin de reconnaître l'utilisateur qui s'y connecte. Il en a besoin pour lui délivrer un service (afficher des données qui le concernent), pour l'identifier en vue de gérer des statistiques de visite, pour connaître ses droits d’accès ou plus simplement pour tracer son passage dans le cadre de la sécurité.


Pour savoir qui se connecte, il y a deux façons : soit le site réclame la saisie d'un login / mot de passe spécifique à l'utilisateur et au site, soit il exploite l'authentification unique, le SSO.


La saisie d'un login / mot de passe unique


Les sites intranet les plus anciens (généralement) utilisent une authentification propre. En d'autres termes, pour chaque utilisateur, l'administrateur va créer un nom d'utilisateur (login) et un mot de passe.


Ce mode de fonctionnement présente de nombreuses contraintes :




	A chaque fois que l'utilisateur souhaite accéder au site, il doit saisir son login / Mot de passe particulier (pas forcément le même pour tous les sites), ce qui est vite un frein réel à l'usage


	La création des comptes, ou leur gestion, représente souvent une tâche manuelle pour les administrateurs


	Les utilisateurs doivent mémoriser plusieurs comptes différents (un par site Intranet). Au final, les utilisateurs utilisent le même mot de passe pour tous les sites, ou renoncent à mettre à jour les mots de passe. Cela peut également se terminer par un fichier Excel sur le poste utilisateur avec tous les logins / mots de passe à titre d'aide-mémoire, avec les risques de sécurité qu'on peut imaginer.


	Ce mode de fonctionnement empêche l'interrogation d'une application par une autre application au nom de l'utilisateur






L'authentification unique ou SSO



Le SSO (Single Sign On) repose sur le fait que pour se connecter le matin à son poste de travail, l'utilisateur saisit le login et le mot de passe qui lui est propre (lors de sa première connexion Windows).


Une fois ces informations correctement saisies le matin en arrivant au travail, l'utilisateur est ensuite bien reconnu sur le réseau de l'entreprise, jusqu'à ce qu'il se déconnecte en soirée.


Il faut imaginer cette authentification comme un "jeton" attaché à l'utilisateur tout au long de la journée. Si les sites Intranet sont construits de manière à exploiter cette solution, lorsque l'utilisateur s'y connecte, le site récupère le "jeton" et reconnait immédiatement l'utilisateur, sans qu'il n'ait rien à saisir. Je schématise bien sûr.


Cette solution gomme tous les inconvénients décrits précédemment. Le seul prérequis est de bien fiabiliser la stratégie des mots de passe car connaître le mot de passe d'un utilisateur permet en son nom d'accéder à tous les sites Intranet.


La généralisation de "l'authentification unique (SSO)" à tous les sites Intranet de l'entreprise est une condition essentielle pour un Intranet efficace. Pourtant, en 2015, cette solution n'est toujours pas généralisée.






LE NAVIGATEUR INTERNET


De tout temps, les informaticiens ont recherché la solution interopérable (mot barbare), c’est à dire capable de faire fonctionner une même application sur toutes les plateformes et sur tous les systèmes d'exploitation.


Lorsque internet est né, tout le monde pensait avoir trouvé le Saint Graal. Enfin ! Il allait être possible de créer une application capable de tourner sur n'importe quelle machine et sur n'importe quel système d'exploitation, au travers d'un outil universel magique : le navigateur internet.


Depuis, les entreprises ont vite déchanté. Si jadis les applications "client / serveur" étaient sensibles à la compatibilité avec le système d'exploitation, les applications Web d'aujourd'hui sont devenues dépendantes ... du navigateur Internet…


Les raisons de la dépendance


Voici quelques exemples de dépendance (on parle aussi d’adhérence) d’applications au navigateur internet, qui peut bloquer toute l’entreprise :




	Les applications Web qui exploitent les ActiveX par exemple (de petits logiciels intégrés dans le navigateur) ne fonctionneront que sur le navigateur de Microsoft, et pas sur d'autres navigateurs


	Les applications Web exploitant le HTML5, ne fonctionneront que sur les versions des navigateurs qui exploitent cette technologie (à partir d'Internet Explorer 9 pour Microsoft).


	Et pour finir sur une note sympathique, tous les navigateurs n'interprètent pas de la même manière les normes HTML (normes du W3C), de sorte qu'une application écrite pour Internet Explorer ne fonctionnera peut être pas forcément correctement sur Chrome, Safari ou tout autre navigateur.






Le navigateur unique



Pour cette seule et dernière raison, instaurer un navigateur unique dans l'entreprise est un avantage indéniable pour vos projets Web intranet, en termes de coût et de délai.
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