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Mettez votre site Web en premiére ligne

;@ue la Toile soit un formidable outil pour générer du business, plus personne n'en doute.
|En revanche, peu d'entreprises I'utilisent pour rassurer leurs clients en cas

anne de réseau pour
| les abonnés franei-
| liens de Bouygues
| Télécoms, messa-
| gerie électronique en rade
| &t autres séries de dysfonc-
onnements pour ceux de
Neuf/Club-Internet, opé-
rations qui bégaient sur
comptes 4 la suite dan
bogue informatique pour
ins clients de BNP
| bas, etc. Lorsque ces
incidents surviennent, la
'ﬂj!ugosphére s'inonde des
commentaires  assassins
dinternautes outrés, frus-
rés, indignés.
~ Leur colére n'est pas tant
Tliée aux incidents eux-meé-
‘E;.’s — personne n'en est a
Tabri — mais au silence des
entreprises. Plus qu'une er-
y Cest une faute impar-
onnable 4 I'heure du Web
0. « Les sites de marque
d'entreprise sont deve-
I'une des principales
es d'information des
autes. Lorsqu'ils vi-
ces pages et quiils

site est visité chaque jour par 250.000
d'un grand quotidien
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ne trouvent pas l'informa-
tion dont ils ont besoin, ils
réagissent avec dautant
plus de violence que ces
sites leur ont été présentés
comme des lieux d'échange
et de dialogue. Or la réalité
est souvent tout autre »,
observe Laurent Flores,
président  de  Tinstitut
d’études CRM Meétrix. Un

€627 %

des dirigeants
seulements considérent le site
de lentreprise comme un vecteur
ayant un impact sur sa réputation.”

té et qu'Internet est encore
trop souvent traité par le
mépris par les directions
de la communication »,
avance Christophe Ginisty,

.Fatmn de l'agence de re-
lations publiques Rumeur

Publique. Un avis confirmé
par l'étude « Gérer sa répu-
tation sur le Web » présen-
tée récemment par Weber
Shandwick : « Lorsque 'on
demande aux dirigeants
de nommer les vecteurs
qui ont un impact sur la
réputation des entreprises,
ils ne sont que 27 % a citer
le site « corporate », note

d’urgence. A tort.
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Arnaud Pochebonne, pa-
tron de la filiale frangaise
de l'agence de communi-
cation.

" Et pourtant, une bonne
utilisation du Net permet
trés souvent de réduire
les tensions. Sans aller

tel décalage traduit la dif-
ficulté des entreprises a in-
tégrer toutes les facettes de
la révolution digitale.

« Au-deld de la crainte
d'étre jugée, cette absence
de réaction lors d'incidents ~ jusquiau blog personnel
ou de crises plus graves dé-  qui, en 2005, avait per-
montre que les entreprises mis 4 Michel-Edouard
nesontpasorganiséespour  Leclerc de rassurer les
faire face i cette éventuali-  consommateurs lors de la

responsable de la stratégie multimédia de la SNCF

€€ Une équipe )
d’astreinte fait face aux
crises éventuelles )

Con ni e site a-t-il eté utilise ke
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b‘ar;s‘lnls]nwsquioMsuMl'a.fe‘nTnenutdehgare
Saint-Lazare en janvier dernier, nous avons organisé
sur le site un chat entre les internautes et

Pépy et Jean-Pierre Farandon [respectivement pré-
Iidmtﬁ?ehﬂSNGetdimm’w ndﬁen.Ndlr].%ur

milliers de questions recues, nous sommes allés
chercher les vraies, celles qui peuvent faire mal. Cest
hréﬁduieu.f-ﬂdialng:es’a:pwrsuiviamm
la rubrique « Opinion et débats ». De méme, apras
le récent drame du Stade de France, Guillaume Pépy
est intervenu sur le site pour sexpliquer.

national. Lorsque nous | avans repensé en 2008,

‘nous avons souhaité [éditorialiser pour en faire un
wvéritable outil d'information. Si nos clients peuvent
prendre qu un train puisse étre en retard. ils ne
comprennent pas de ne pas en étre informés. Cest
mrpomﬁjur porte cette exigence dlinformation

nous déclinons aujourd hui sur les téléphones

m SNCF.Mabi. En mai-juin, nous allons
illew

'glr:‘slhwall parce que cela veut dire que ce ne sont
plusles qui sexpriment, mais un émetteur
,z,lasncr-.

rs passer 3 une nouvelle étape, en envoyant
‘ces informations a nos clients. Cest un

\vez-vous une organisation spécifigue
poureéponidre entemps réel aux inter-
rogations des clients ?
Qui, nous avons désormais, comme dans les jour-
naux, une équipe dastreinte pour faire face a une
éventuelle crise. A minima, nous publions toujours
un communiqué de presse, ensuite nous mettons en
ligne des vidéos. Tout cela n'est possible que parce
que |a direction est totalement impliquée dans
catte démarche. Il faut oser se jeter sur Internet.
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“erise de la viande hachée,

certaines entreprises ont
compris tout l'intérét de
réagir promptement sur
Internet. « Il y a quelques
années, Michael Page a été
confronté & une affaire de
diserimination a l'embau-
che. Nous lui avions alors
conseillé d'insérer sur son
site une fenétre relative a
ce probléeme pour faire en-
tendre son point de vue »,
se souvient Christophe Gi-
nisty. Plus récemment, la
SNCFetla RATPontouvert
des véritables zones de dia-
logue sur leur site. « Inter-
net est un média chaud,
qui va vite, mais suppose
que l'entreprise ait mis en
place une véritable stra-
tégie digitale. Qu'elle sa-
che comment s'informent
ses publics qui consultent
ses sites. Elle sait le faire
lorsqu'il sagit de commu-
niquer, moins lorsqu'il faut
“monitorer” le buzz », es-
time Matthieu de Lesseux,

président
de lagence
Duke. Ré-

stratégie
digitale, les
deux tiers des sites d'en
treprise se  contenten
toujours d'étre la versiol
digitale de leur rappor
dactivité.

PROJETS DIGITAUX

Les choses évoluent cepen
dant. « La crise aidant, le
projets digitaux sont plu
sérienx, plus rationnels
reste que pour qu'un véri
table dialogue s'instaure, i
faut encore que le top ma
nagement sengage dan
cette voie », avance Anm
Browaeys, directrice gé

nérale de l'agence Fullsiy
A I'heure oil les frontiére
entre communication d
marque et corporate dispa
raissent, il y a urgence.
RITA MAZZOLI




