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Tnternautes, les entrepri

.

Les entreprises ne peuvent plus ignorer 'opinion
publique issue du Web social. Ce nouvel environnement
pour leur communication, jusqu’ici plutot maitrisé,

les oblige a s'équiper et a changer de posture pour

en tirer le meilleur parti.

nuciebre dc'lrnic.[, les mi-
nistéres e Pducation na-
tionale ct de la Recherche
lencaient un nppel d’ofies
portant notamment sur la
mise en place d’un service de veille de
I’apinion sur Internet. Ohjectif sur-
veiller ce qui se dit sur leurs actions
au sein duWeb sodal (tlogs, forums,
réscaux) afin oo anriciper et d'éualieer Jes
visquizs de contagion et de eriser, Tollé im-
médias sur Internet, notamment dansla
blegosphérs, vite relayé par les médias
s'alarmant de voir les pouvoir publics
afliquers le monde ense’pnant. « Darcos
va surveiller tous les profs sur Internets,
tirait ainsi La Dépéche du Mid....

Uhe levée de boucliers avair accom-
pagné auméme moment appel d’of
fres lancé par le Service d'information
du gouvernement (SIG; pour Ja veille
de cinquante sites médias et biogs de

a prendre la parole sur tous les sujets,
yoire a coproduire information. Cette
nouvelle donne peut étre véoue comme
une menace, mais 4uss comme une
oppartunite.
Apprivoiser la veille '
Premiére élape: s"équiper. wles entre-
prisesont dew besoins forndamenais: col-
lecter Pinforntation et Uanalyser, reppelle
Pierte Santamaria, directeur général
d'OTO Rasearch, I'institurd'érudes de
Pagenace Fulliv. Mai: attennon, aucun
des outils proposés ne réunit de fagen opti-
male ces dewx dimensions. » Pour la ¢ol-
lecre, les editeurs de solutvns (Digi-
mind, Arisem-Thals, AMI Softwars,
Radian 5) cotoient des acteurs davan-
tege ovientés surles études (KB Crawl,
Lexis Nayis ou Synthesio), qui propo-
sent des solutions mains lourdes mais
AIEST IMOINS POLISSEES,

«Le Web social n'est pas
un repaire de militants. »

journabstes. An-dela des querelles de
personnes ou des maladresses even-
tuelles dans la formulation de ces
appels d’offres, ces affaires montren:
4 quel peint le sujet est devenu sensi-
Ele. .. et incontournable.

i Ler veille d opimion west poutriamt pas
wowvelle, rappelle Camille Saint-Faul,
en charge deWatch, la cellule de veille
des opinions de I'agence TBWA Cor-
purate. Le public prend conscience de
% cintergence e opinton sur leWeb, Les
tnstitutions publiques et privées en tirent les
consiqueerices. Mais il ne faut pas assii-
ler 1eWih social & un vepaive de militants
acharnés.» La fin du monopole de dif-
fusion de Finformation par les médias
rzditionnels correspond 4 la naissance
duWek 2.0, gu invite wus les publics
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Une société comme RT'GI présente,
quant 4 elle, un outil de cartographie
cuWeb social qui permet de visualiser
la eirculation de I'information, «Cere
solution st séduisants, mais pas trés opé-
ratioanelles, estime Pierre Santamaria.
(est pour certe raison que RTGI a
cnuplé son offre avec un service d’etu-
des, Linkfluence, qui fournic des rap-
poris d'analyse exploitables. De leur
coté, Jes nstituts d'éudes proposent
aussi leurs sclutions (Buzz Metrics de
Nialsen ouWeetrack d'Opinion Why).
Pour I'snalyse, agences et sociétés de
conseil se pressent au portillon. .

Ensuite, 1a question n'est plus de
savair 8'1l faur faire de la veille, meis
vornnnenyt 8’y prendee, Les enueprises
ont déji bien compris leur intérér a

O brangzes Bui
g

surveiller leur référencement dans les
moteurs de recharche, principal point
d’enirée des internautes sur le Web.
« Plus 1 marque a de la notoriets ef plus
on va parler d’elle, exnlique Alix Tas-
saigre, en charge du péle &ditorial de
Webformance (Digitas). Cere visibilié
Dexpuse i fa remoniée de propos crinigues
qui pevent perdiren s

Dialoguer a découvert

Face 4 ce «bad buzzs, les enmreprises
peuvent étre tentées de anettoyers leur
présence en ligne. La société améri-
caine Reputaton Defender propose
ainsi de supprimer ces waces en de-
mandant aux sites concernds de les
retirer. Tarif: prés de 30 dollars pour

la trace effacée, .. «Clost wne mansvaiss
idée, indique Than Nguyen, directeur
associé d'E-Walling, une sgenoe spé-
ciahisée dans la réputzetion en 11g'ne
Les entreprises ne sont plis propriglaires
de lerrs messages» Pour lu, Pellacement
de toute trace nézative est ung sut-
promesse.

oContrairement ax RP corporate clas-
siquies, qut sont d’abord dans l'action, I8
RP en ligne excizent avani tout dz comie

prendre ce qui se fasse, estime Frangols:

(ruillor, associé du groupe I&E, en
charge des swravégies Internet. Le WEh.
2.0 rudtiplie les s d'tnfluence et di
riémie coups les possibiltés de travatkier auet
chfféverns publics. La prwﬁirc chosc 4 faite
cst d auditer sa présence en ligne et diden=
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ifter ses publics : bioguewrs, communaitss,
adninttratewrs de groupes dans les vésermi
sociaex, feaders & opindon dars les forims,
g, Bnsuite, s 'on veut intervenir, il
faur prendre garde £ ne pas jeter de
Fhuilz surle feu, I&E & édits pour ses
clients un guide avee dix régles 4 suivre
pourla conversation en Lgne,

Pazmi les écuells a éviter: user de
faux profils dans les fils de discussions
pour mhitrer les communautéshostiles.
Des samise un pen rrop zéles deViadeo
seseraiznrainsifait epincers surle blog
de Jacques Froissant, créateur dz 1a so-
cicté Altaide, spéutaliséz dans les RH,
a propos du lancement de la versicn
frangaise de Linked In, un concurrent

direct du réseau social professionnel
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frangeis. .. Misux vaut miser sur des
statégies d'ambassadenrss, qui font
intervenir 4 visage décovvert eten leur
nom des amis identifizs d'une entre-
prise sttaquée dans les conversations.

Pour Jérdme Delaveau, associé
fondateur de ITuman to Human, une
agonee de communication sconversa-
tonnelles, pionnicre duWeb participa-
tif en France gquianotamment tavaille
pour la RATP, «Pexploiiarion des don-
nées de la veille doit eréer dzs opportunsiés,
FeWeb sacial constitiue un laboraroire
" “insichis 7 gui perment sertir & recréer
di lien avec ses publics, G'est cette posture
de dialogue quie fes entreprises dofvent ab-
solernent adopiers

Alexandre Debouté

Toutes nos enquétes sur www.strategies. ir

les sujats d'infuence surle Web pour le réseau européen
d'Cglvy PR, Avec un parcours chez I'annonceur (Kodak,
Tharrsor) avant dintégrer le monde des agences (DDB pus
Ogilvy), il revendigue une approche de bor sens sJrdss pro-
blématiques «certes complexes, mais pas otalement nouvelies», Uéoosystéme du
Weo socia), | le vit cormme un «laboratoire in vivor des enjeux des entreprises, Le
«monitoring digitals, au centre de I'offre d'Ogilvy PR depuis 2006, est 2u service d'un
portefeuille de clients impressiornant (IBM, Sony, Nestié, Louis Vutton, minstére du
Développemant durable, My Space, ote.). De quoi occuper & plain temos unz Squipe
da quarre personnas, en plus des consultants tadiionnels qui trava llent aussi de plus
&n plus surle Net bntra fécowrne das ciscussions du Web, les constructions ce commu-
NALLES Ou I2s cperations de R aupres des bingueurs, Fre Maillard, qui aimea tester les
noLVeaUas, trouve encore 12 1emps de poster ses hillets sur san biog PR Land.
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Amnthony I-Iamelle, RTGI/Linkfluence

Anthory Hamelle est ce gue I'on pourrail appeler un «VR?
de F'écoute sur Internet», Depuis jarvier 2008, il esta la fols
directeur dalagus de Péditeur de solutions RTGI et directeur
général de Linkfluence, l'institut d'études qui 'appuie sur
la technclogie de RTGI. Un job & temps plein, surtout avec
les appels d'offres en cours, dort celui que vent de lancer
le ministére de | Education nationale et augusal Linkfuenca
parﬂdpe A tout Just2 rente ans, Anthony Hamelle a le parcours d'un spécialiste da
lar commurnication corpurale, passé par Oceumence et Euro RSCG C&O, coublé ¢'ung
expérience a Londres ol il a décioché un master n droil des miédias. Quand cn lui
parle dz veille, Anthory Hamelle rectifiz: «Cest restrictif,je préférs parler d'écoute,
Mieus: sur nterref, on regarde et on enterd les publics.» Linkfluence prone 'écoute
des conversstions en ligne et le cholx de diclogues ciblés avee les difiérentss come
munautés, inetitut tavaill notamment pour le ministare de I Ezenomic otle Service
d'information du gouve'nement, mais aussi pour des marques, comme LOréal et
Ferrern. Son actualite sera encore chaigée en janvier prochain avec I"ouvertura d'un
premier bureau internatinnal & Washir gton et le lancemeant d'un aortall de suivi et
d'analyse du Web socizl frangais, gui indexera les distussions d'une cenfaina de
cuimmunactés du Web et de plus ce sl cents sites,
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