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Introduction

Depuis I'apparition des médias sociaux sur Internet, les internautes peuvent créer, publier, échanger
et partager tres facilement avec le reste du monde, créant ainsi une multitude de contenus déversés sur

la toile et parcourus chaque seconde par les moteurs de recherche.

Désormais, la réputation d’'une marque ou d’une personne ne se fait plus seulement par le bouche a
oreille. Il faut donc compter avec les informations fournies par les internautes a leur égard et parler de
« réputation en ligne ». En effet, grace a Internet, les informations se transmettent a un plus grand
nombre de personnes bien plus rapidement, que ce soit par les échanges entre internautes, mais aussi
par le référencement des nouveaux contenus. Désormais tout contenu en relation avec une personne,
une margue ou une société est rapidement pris en compte par les moteurs de recherche et donc
susceptible de remonter aux yeux d’un internaute lorsque celui-ci effectue une recherche. En sachant
gu’lnternet offre une durée de vie bien plus grande aux contenus, il est indispensable de savoir maitriser

son e-réputation.

C’est donc dans ce cadre que YOUR...Ia Junior-Entreprise de I'ISC Paris a réalisé un livre blanc sur le
théme de I'e-réputation, comprenant une étude documentaire divisée en trois parties : les enjeux, le

cycle de construction ainsi que la gestion de I'e-réputation.
YOUR...Ia Junior-Entreprise de I'ISC Paris a également mené une enquéte aupres de 100 décideurs
en entreprise (de différents secteurs et différentes tailles) dans le but de savoir si les entreprises se

préoccupent de leur e-réputation, dans quelle mesure et avec quels outils.

Ce livre blanc a pour objectif de répondre aux questions suivantes : qu’est-ce que I’e-réputation ?

Quels sont les enjeux pour I'internaute et I’entreprise ? Comment batir et maitriser son e-réputation ?

Ce document a été réalisé par YOUR...Ia Junior-Entreprise de I'ISC Paris en étroite collaboration

avec Clément Pellerin, Karine Murga et Anessa Djeghdir, étudiants en 2eéme année a I'ISC Paris.

Maitrisez votre image de marque 2.0 — E-réputation et réseaux sociaux



YOUR...La Junior-Entreprise de I'ISC Paris

. Les enjeux

D’aprés la FEVAD (Fédération du e-commerce et de la vente a distance), 66% des internautes
partagent sur le web, leurs avis sur les produits et services, que ce soit par le biais des avis ou notes sur
les sites marchands, ou encore sur les blogs, forums et réseaux sociaux. Internet joue un réle important
dans la préparation des achats puisque 81% des internautes en 2010 (contre 78% en 2009) déclarent

avoir consulté un site Internet avant d’acheter un produit on ou off-line.

La notoriété du cybermarchand et les recommandations des internautes prennent de plus en plus
d’importance : 55% des internautes visitent un site marchand en fonction de sa notoriété (51% en 2009)
et 38% sur les conseils de proches (35% en 2009). Ce qui se dit au sujet d’une marque ou d’une

entreprise peut vraiment influencer les achats des internautes.

Comme I'a si bien dit Jeff Bezos, le PDG d’Amazon « Si vous rendez vos clients mécontents dans le
monde réel, ils sont susceptibles d’en parler a 6 amis. Sur Internet, vos clients mécontents peuvent en

parler chacun a 6000 amis ».

D’un point de vue du référencement, d’aprés un billet publié sur le blog officiel de Google en
décembre dernier, le célebre moteur de recherche serait de plus en plus sensible a la cyber réputation
des marques. L'algorithme de positionnement de Google tend a intégrer des « éléments qualitatifs »
basés sur les sentiments des internautes. Une mauvaise e-réputation pourrait ainsi clairement avoir une
influence négative sur le référencement de la marque concernée et par conséquent sur son

positionnement dans les moteurs de recherche.

La réputation d’'un produit ou service se joue désormais en ligne. Une mauvaise image de votre
marque sur le web peut entrainer de graves préjudices en termes d’image et donc implicitement des
pertes significatives en termes de chiffre d’affaires.

Savoir gérer son e-réputation permet de fait a n‘importe quelle entreprise, marque ou individu de
défendre son image et son identité quand elle est critiquée. La construction d’une identité numérique

forte et la veille quotidienne doivent donc faire partie intégrante d’une stratégie de présence en ligne.
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e
A. Un constat de la situation actuelle

1. En cas de non-présence sur les réseaux sociaux

Les risques de non présence sur les réseaux sociaux sont importants :
Méconnaissance du consommateur
Mangque de dialogue avec la communauté
Perte du feedback fait par les consommateurs
Fragilité face aux risques d’opinion
Circulation d’informations préjudiciables sans connaissances
Dégradation d’image aupres de la génération Y

Retard sur la concurrence.

De plus, il est tout a fait louable qu’une marque souhaite prendre le temps pour réfléchir, analyser et
déployer une vraie stratégie afin de proposer des contenus intéressants pour les utilisateurs des réseaux
sociaux. Cependant, une marque qui n’est pas présente sur les réseaux sociaux du type Facebook ou
Twitter par exemple, prend le risque de voir un individu totalement étranger a la marque utiliser son

nom sur ces réseaux.

Dans le cas ou un tiers usurpe l'identité numérique d’un individu ou d’une marque sur un réseau
social, il existe différents concepts :
Cybersquatting : pratique consistant a enregistrer un nom de domaine correspondant a une
marque, avec I'intention de le revendre ensuite a I'ayant droit ou d’altérer sa visibilité
Typosquatting : forme de Cybersquatting qui se forme sur les fautes d’orthographe exemple :
Google.fr et Gogole.fr

Twittersquatting dans le cas d’usurpation d’identité sur Twitter

Lors de la création d’'un compte sur un réseau social tel que Facebook, Twitter, Youtube ou autre,
I'identifiant choisi apparait directement dans 'URL. L'URL en question est alors appelée Vanity URL ou
encore Marketing URL. Par exemple, lors de la création d’'une page Facebook on obtient une Vanity URL
du type www.facebook.com/nom de la marque.

En matiere d’obtention de Vanity URL, le principe qui s’applique est celui du « premier arrivé,

premier servi ». D’ou la nécessité de ne pas attendre.
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Ainsi, de nombreuses entreprises ont déja été confrontées au phénoméne de Cybersquatting et ne
peuvent plus utiliser le nom qu’elles souhaitent sur les réseaux sociaux puisque ces derniers ont déja été

réserveés.

Sur Twitter, nous pouvons trouver I'exemple des journaux « Le Monde »et « Le Figaro » qui utilisent
respectivement les noms « Lemondefr » et « Le_Figaro » puisque les noms « lemonde » et « lefigaro »

étaient déja réservés.

lemondefr Le_Figaro
m Hienvenue d tous ! L'actualité d tweet'aliure E Actualités, économie, politigue, culture et
dispensée par un journaliste d votre éooute et un divertissements. Le Figara, premier quotidien
flux-RSS insomniague. généraliste ef premier site d'information
wawrw.facebook.com/lemonde,fr généraliste en France.
&2 S'abonner Ev &2 S'abonner =

lemonde &) S'ahonner Ev LeFigaro_France &2 S'abonner

n lefigaro 2 S'abonner

fiii
4

fiii
4

Sur Facebook, le fait qu’'une entreprise ne possede pas de page Facebook officielle, peut laisser la
place aux individus qui souhaitent se rassembler autour de cette marque, et qui vont donc créer eux-
mémes la page, empéchant ainsi I'entreprise de posséder une Vanity URL du type
www.facebook.com/nomdelamarque.

Il'y a deux ans, un fan de I'éditeur Gallimard remarque que la marque n’est pas présente sur Twitter
et décide de créer un compte @Gallimard pour éviter le squattage par des personnes mal intentionnés.
Celui-ci informe I'éditeur de I'existence du compte Twitter et propose a la marque d’en prendre le
contréle. Sans réponse de la marque, le fan propose pendant deux ans de suivre I'actualité de I'éditeur

et rassemble ainsi plus de 1500 followers.
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Seulement, en février dernier, n’ayant plus de temps a consacrer au compte Twitter, le fan en
question décide de supprimer I'ensemble de ses Tweets, et de fermer le compte. Il relance alors la

marque :

« Aujourd'hui, autour de cette communauté il y a plus de 1500 followers avides d'actualité et
d'informations qu'ils pourront a leur tour retransmettre. Malheureusement, je n'ai plus le temps de
m'occuper de celle-ci de facon indépendante et j'ai décidé il y a quelques mois de supprimer ce compte...
Ne souhaitant nullement voir disparaitre ce compte et souhaitant encore moins faire un esclandre
médiatique autour de I'édition et du web (I'année de votre centenaire), je lance une derniére bouée a la
mer afin d'attirer votre attention sur l'importance des réseaux sociaux ... Je suis ouvert a toutes
discussions et peux si vous le souhaitez vous informer sur les moyens de gérer une communauté sur les
réseaux sociaux »

Le message du fan est resté sans réponse pendant plusieurs semaines. Un accord a été ensuite
trouvé entre le fan et la société pour que le compte Twitter revienne a la marque. Sans aucun doute, un

épisode dont aurait voulu se passer la société d’édition Gallimard.

ga"imard HA propos de @gallimard

@gallimard
http:/

3 0 1602 193

v.gallimard fr Tweets  Abonnements | Abonnés | Listé

&y S'abonner S || B~
Abonnements 0
Fil Favoris  Abonnements Abonnés Listes
. Semblable a @agallimard - voir tout
gallimard L @g
Gallimard ne prend soin ni de Twitter ni de ses fans http://bit.ly/fcHhlj . AlbinMichel - S'abonn fbon - S'abonner
Toute I'histoire. e ~loin Michel francois bon
"-wﬁ EditionsH - S'abonner Jigili] cieanney - S'abonner
Editions H B Christine Jeanney
gallimard

J'ai bien recu tous vos message d'encouragement mais je n'ai pas
de contact direct avec Gallimard. Sivous souhaitez les contacter
allez-y..

A propos - Aide - Blog - Mobile - Etat du service - Emploi - Conditions -
Confidentialité - Raccourcis

Publicistes - Professionnels - Médias - Développeurs - Ressources - @
2011 Twitter

gallimard
Aprés 2 ans d'actu autour de @Gallimard en tant que fan je n'ai plus
le temps de m'en occuper. Contact : jr.contactinfo@gmail.com
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|
2. En cas de présence mal maitrisée

Les marques se lancent souvent sur les réseaux sociaux parce qu’elles souhaitent « en faire partie »,
avant méme de savoir si ces réseaux correspondent a leur stratégie ou encore d’établir un plan d’action.

Cette ruée vers les réseaux sociaux entraine souvent des cas intéressants montrant que les marques
ne maitrisent pas toujours leur présence sur la toile. Ces cas sont nombreux : I'huile Lesieur, le blog de
Vichy, H&M, Nestlé, Kiabi ...

La liste des marques ayant eu des problémes sur les réseaux sociaux est longue.

Nestlé, attaqué par Greenpeace a propos de |'utilisation de I’huile de palme dans ses produits, a
montré I'exemple par excellence d’une mauvaise gestion de crise : aucune réponse aux agressions,
censures et suppression de commentaires dérangeants, menaces, fermeture momentanée de la fan
page.

Comme ci-dessous :

5

Mestle Thanks for the lesson in manners. Consider yourself
embraced. Butit's our page, we set the rules, it was ever thus.

& hours ago - Report

Darren Smith Freedom of speech and expression
& hours ago * Report

P!

é

Mestle you have freedom of speech and expression. Here,
there are some rules we set. As in almost any other forum. It's
to keep things dear.

& hours ago * Repaort

%

Paul Griffin Your page, your rules, true, and you just lost a
customer, won the battle and lost the war! Happy?

& hours ago - Report

s !

;E

Mestle Oh please .. it's ke we're censoring everything to allow
only positive comments.

& hours ago - Report

%

Ce cas nous démontre comment la mauvaise gestion de la page Facebook peut nuire a I'image d’une

entreprise et prendre de I'ampleur sur le web.
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Derniérement, le groupe Kiabi a vu sa page Facebook regroupant plus de 130 000 fans, supprimée en

raison d’un non respect des conditions générales d’utilisation. La page a pu étre réouverte le 29
décembre 2010, grace aux négociations entre Facebook et le groupe Kiabi, mais il n’est pas certain que

ces négociations soient envisageables pour des particuliers ou de petites pages fan.

OUS souhaiter Bchandger w05 woles * Notez & len vers s pags
R yote® dang notre espace aiscussion | hittp! /s billechangs-de
sifs sur o mur serort mabeureurement SuDprimés)

Onglet Grand Jeu Kiabi, la mode
GAGNEZ 1 AN DE '“F % o=

A petits prix oand caster
) repondant a notre &

£ repor

N NOUS avons aréd un espace déde | (

worne chanca | AudrevDxiat
Mur infas Grand Jeu Photos Discussions Faites Vos,., »

ne pubiickd

Pages Facebook

Du 18 jarvier ou 06 Févrie:

GRAND JEU

" Shoin de
. vals
o8 & cor avar
[ THR YOUS B2 i
\ . Phis e putbots
Al casion de 56 en gne

Qo YOu
un an de shopping I*

Dans notre précédent livre blanc traitant du Community Management, nous parlions également de
la non maitrise des communautés sur Facebook. En effet des pages non officielles peuvent tout a fait
prendre le dessus sur des pages Facebook officielles. Cela fut le cas pour la marque Ferrero, puisqu’une
page Ferrero créée par des internautes, rassemble plus de personnes que la page officielle du groupe.
Cette page se place méme au 139éme rang, devant la page officielle du groupe. Or de nombreuses
publications dérangeantes pour la marque persistent sur cette page et peuvent affecter I'image de la

marque.

Non respect des conditions générales d’utilisation, attaques sur les réseaux sociaux, mauvaises
gestions de crises, contenus non maitrisés, rumeurs... Les risques relatifs a ces situations sont
généralement accrus par la viralité des réseaux sociaux. Les marques se doivent d’anticiper ces types de
crises et de veiller au maintien de leur e-réputation. Nous reviendrons dans notre partie « Agir face aux

attaques » sur les maniéres de maitriser et répondre a ces attaques.
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|
B. Définitions de I'e-réputation

1. Définition universitaire

Le reflet numérique qu’une organisation, un produit, une idée et un individu portent sur la toile est
dénommé identité numérique. C’est la projection digitale, souvent imparfaite, de notre réputation dans
le monde physique. La gestion de cette identité numérique est dénommée e-réputation. Ce nouveau
vocable regroupe plusieurs approches de la communication en ligne qui n’étaient auparavant étudiées
et mises en ceuvre que de fagon distincte : marketing interactif ou digital, référencement naturel, veille
Internet, Community Management, constructions de sites et gestion de la création de contenus

multimédias. » (Source : e-réputation, Stratégies d’influence sur Internet)

2. Définition professionnelle

« L'e-réputation est I'image que les internautes se font d’une marque ou d’une personne. Cette
notoriété numérique fagonne l'identité d’une marque, la différenciant de ses concurrentes.

Afin de mesurer I'e-réputation d’'une marque et d’évaluer sa présence sur les différents médias
sociaux, la mise en place d’une veille des conversations est nécessaire. Qutre I'écoute active et I'analyse
qui s’en suit, le management de |'e-réputation passe par le choix d’une stratégie de contenu et de
communication efficace, ainsi que par la mise en place d’actions visant a optimiser la présence sur le
web et a co-créer avec les internautes un discours en adéquation avec les objectifs marketings et
corporate de la marque. » (E-marketing, Social Media Optimization, buzz marketing, etc.).

« Pour gérer son e-réputation, une marque doit prouver son engagement dans la relation établie
avec les internautes afin d’asseoir sa crédibilité et éviter tout départ de rumeur.» (Source

Caddereputation)

10
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C. Les raisons du livre blanc de YOUR...

Dans le précédent livre blanc Community management : outil indispensable pour les entreprises

YOUR... la Junior-Entreprise de I'ISC Paris expliquait I'importance pour une entreprise d’étre présente
sur les réseaux sociaux afin de pouvoir fédérer ses clients autour d’'une communauté, de créer des

espaces dédiés aux échanges avec ses clients ou prospects.

Cependant depuis quelques années, nous assistons a une participation massive des internautes qui
sont devenus des producteurs de contenu. Les internautes deviennent des consommateurs acteurs : ils

produisent, partagent, diffusent, publient et critiquent sur la toile.

Les productions des internautes peuvent étre positives : groupe de fans sur certaines communautés,
promotion des bons plans, rassemblement autour d’une marque... Cependant les contenus négatifs sont
généralement plus nombreux et surtout plus ravageurs puisque le négatif est bien plus viral : avis

négatifs, erreurs, buzz négatifs, rumeurs...

Aujourd’hui une personne ou une marque doit avoir conscience de ce qui se dit a son sujet afin de
pouvoir contrbler, apporter des réponses dans le but de maitriser son e-réputation. Les marques ne
doivent plus étre « Productcentric » mais « Customercentric » afin de développer une relation avec leurs

clients et de satisfaire au mieux leurs besoins.

Pour cette raison, YOUR...Ia Junior-Entreprise de I'ISC Paris a décidé de rédiger ce livre blanc pour

les particuliers et les entreprises afin d’expliquer comment batir, orienter et maitriser son e-réputation.

11
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Il. Lecycle de l'e-réputation

A. Comment se fabrique I'e-réputation

Internet est le média par excellence par lequel les individus peuvent facilement se regrouper et créer
des communautés afin de se rassembler, échanger, et soumettre leurs avis ...

Grace a ces communautés, il faut désormais étre conscient qu’une marque ou un nom n’appartient
plus seulement a celui qui en a la propriété juridique, mais également a I'ensemble des internautes qui

vont pouvoir converser autour de ce dernier et influencer son image et son e-réputation.

Les lieux ou les internautes ont déja commencé a influencer votre e-réputation sont nombreux. Ci-
dessous, « The conversation prism » de Brian Solis, ce prisme regroupe I'ensemble des médias sociaux
sur lesquels peuvent se créer des conversations : forums, blogs, wikis, partage de contenus, réseaux
sociaux... Ce sont autant d’endroits ou les internautes peuvent créer, diffuser des propos vous
concernant sans que vous ne soyez invité a donner votre avis, ou a contrdler ces contenus produits a

votre insu.

12
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The conversation Prism
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I
Que I'e-réputation de votre marque ait déja commencé a se créer a vos dépens, ou que vous soyez

maitre des premiers contenus produits a propos de votre marque, vous trouverez ci-dessous le cycle de

I’e-réputation afin de définir les étapes nécessaires a la construction de votre e-réputation.

Le cycle de 'e-réputation

Réfléchir

N

Batir

/

Nettoyer

\ J

Veiller Entretenir

1. Réfléchir

Comparable aux fondations pour une maison, « Réfléchir » est la base de la construction de I'e-
réputation. C'est en ayant une réflexion claire sur sa présence en ligne, que vous pourrez déterminer
une stratégie efficace et solide. Pour cela il suffit de commencer par des questions simples, mais tres
efficaces : Quoi ? Qui ? Ou ? Quand ? Comment ? Pourquoi ?

La période de réflexion est également indispensable afin de prévoir les risques qui peuvent vous
atteindre. Que les risques soient a l'origine de l’activité, de la communication, ou de tout autre
domaine, nous savons que les crises peuvent prendre une ampleur considérable sur Internet. En
identifiant ces risques il vous sera ainsi possible de définir des stratégies et des plans d’actions possibles

pour gérer ces crises.

14
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[
2. Batir

La construction de l'identité numérique doit étre réfléchie. La plupart des médias sociaux ont des
buts différents, il faut alors choisir ceux qui seront le plus en adéquation avec votre stratégie. Nous
verrons dans les parties suivantes comment batir efficacement votre identité numérique, mais sachant
que la construction d’une e-réputation, efficace et solide, se joue dans la durée. On ne peut devenir
efficacement présent sur Internet sans assurer une continuité dans le temps. Ce qui nous amene a

I’étape suivante : « Entretenir ».

3. Entretenir
Entretenir sa présence en ligne passe par la production de contenus de qualité, la circulation des
informations, la promotion et le référencement des nouveaux contenus et actualités, I'entretien des
relations avec les internautes.
Il est primordial de garder a I'esprit que chaque compte ouvert sur un média social, doit étre
alimenté fréquemment. Si au sein de votre entreprise, personne n’est chargé de la tache « entretenir »,

alors toutes les actions prises au niveau de |'étape « Batir » seront vaines car pas actualisées.

4. Veiller
La veille permet de détecter ce qui se dit a votre sujet sur Internet. Sans veille vous n’aurez pas
conscience de votre e-réputation et ne pourrez pas agir pour la contrdler. La veille est devenue un
véritable métier qui devient de plus en plus important dans une stratégie de maintien de I'e-réputation.
Nous expliquerons dans la partie « Outil de veille » quels sont les outils qui peuvent étre utilisés afin de

veiller a son e-réputation.

5. Nettoyer
Lorsque I'on découvre des contenus ou des propos peu avantageux a I’égard de sa marque ou de sa
société il existe plusieurs manieres de se défendre: contact avec I'auteur, réponses aux attaques,
poursuites juridiques entre autres. Nous reviendrons sur ce sujet dans la partie « Agir face aux

attaques ».
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Nous avons vu grace a l'illustration de « The conversation prism », que les endroits ol peuvent se

créer les conversations sont nombreux. Il est désormais a vous de déterminer si vous souhaitez laisser
les internautes s’emparer de votre nom ou de votre marque ou si vous souhaitez participer et influencer
ces conversations.

Dans les parties suivantes, nous expliquerons les différentes stratégies pour batir une e-réputation
en contrélant les contenus qui seront associés a un nom ou a une marque. Dans un souci d’efficacité et
afin de vous garantir des stratégies qui correspondent réellement a votre profil, nous avons choisi de
séparer les stratégies d’e-réputation en deux parties distinctes. D’un coté les stratégies destinées aux

internautes, et d’un autre coté les stratégies destinées aux entreprises.
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B. Stratégie d’e-réputation pours les internautes
Aujourd’hui, 89% des recruteurs utilisent Internet pour leur recrutement. (Source : Cross-tab) Avant
de rencontrer un candidat, la majorité des recruteurs vont « googliser » le candidat, c’est a dire
effectuer une recherche sur le web pour en savoir plus sur sa personnalité. En France 14% des
recruteurs ont avoué avoir écarté des candidats aprés avoir consulté les réseaux sociaux. Selon une
étude de Microsoft, aux Etats-Unis, 70% des recruteurs auraient rejeté une candidature a cause de leur

e-réputation. (Voir Annexe page 76 : Causes des rejets de candidature aux Etats-Unis)

Textes inappropriés, photos compromettantes, style de vie, critiques sur un ancien employé... Pour
un individu, les traces laissées par sa présence en ligne sont le reflet de sa personnalité et détermine sa
crédibilité professionnelle. Il est donc primordial pour un internaute d’adopter une stratégie de
« Personalbranding » afin de contrdler et orienter sa présence en ligne. Rappelons que ce principe est
de se promouvoir comme une marque pour se distinguer et se faire connaitre professionnellement.
Nous vous donnerons ici quelques conseils pour vous garantir une e-réputation saine et professionnelle

vis-a-vis de vos (futurs) employeurs.

1. Batir son identité sur la toile

La présence d’un individu sur la toile est un travail sur le long terme, pour étre présent il faut étre
actif en créant divers contenus sur Internet, mais avant de se lancer, voici quelques questions a se

poser pour savoir comment construire son identité numérique:

Pourquoi dois-je étre présent sur le web, quels sont mes objectifs ? rechercher des
informations, exprimer son opinion, partager des contenus, communiquer avec ses proches,

booster sa carriere professionnelle.
Quelles sont mes ressources ? formations, réalisations, compétences, centres d’intérét...
Quelle image mes profils doivent-ils refléter ? Sérieuse, experte, originale, créative...

Quelles informations doivent étre visibles, et lesquelles doivent étre privées ? Données

personnelles, photos, documents, vie professionnelle...

Apres avoir défini les objectifs de sa présence en ligne il est alors possible de développer une

stratégie de présence sur le web. Mais attention toutefois a respecter certaines regles.
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Les 10 régles d’or pour batir son identité numérique :

1. Travailler sa présentation : les profils de candidats se comptent par milliers sur le web, il faut donc

trouver une présentation dynamique et professionnelle, qui retienne I'attention du recruteur.

2. Présenter une photo professionnelle qui sera utilisée sur I'ensemble de vos profils, afin que les

recruteurs puissent facilement mémoriser et associer vos différents profils.

3. Compléter ses profils par des liens : des liens vers les documents et contenus que vous avez réalisé
peuvent valoriser votre profil. Le recruteur peut ainsi juger de la qualité de vos prestations et de vos

centres d’intéréts.

4. Choisir ses mots clés : placez des mots clés pertinents, au fil de votre profil afin d’étre trouvé plus
facilement. Réfléchissez aux mots clés qui seront saisis par les recruteurs et placez-les dans votre

profil.

5. Développer son réseau : développez votre réseau en fonction du secteur d’activité que vous ciblez,
rapprochez vous de vos cibles. Ayez toujours a I'esprit que ce n’est pas la quantité qui prime mais la

qualité de votre réseau.
6. Harmoniser ses profils : veiller a présenter les mémes informations sur vos différents profils.

7. Mettre a jour son profil régulierement afin de rafraichir la page du profil et toujours apparaitre

bien positionné.

8. Obtenir des recommandations, des références de vos anciens employeurs ou collégues vous

permettront de valider vos dires et orienter votre e-réputation.

9. Distinguer contenus professionnels et contenus privés : utilisez votre vrai nom pour les profils que
vous souhaitez montrer aux recruteurs, et des pseudos pour les profils ol des données personnelles
seront dévoilées. Vous pourrez ainsi partager vos commentaires personnels, vos photos et tout autre

contenu sans craindre qu’un recruteur puisse y accéder.

10. Développer sa notoriété en étant présent et trouvable sur Internet: Pour cela nous vous
présenterons dans la partie suivante, quels sont les supports sur lesquels vous pouvez étre actif et

facilement repérable.
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2. Gérer sa présence en ligne

Pour étre présent sur le web, il faut occuper le terrain en étant facilement trouvable sur les
différents réseaux et en contrdlant les informations que vous souhaitez rendre visibles ou non.

Pour cela vous pouvez créer des comptes sur les réseaux de vos cibles, publier des contenus par le
biais de blogs et diffuser ces contenus au sein des différents réseaux.

Voici quelques sites sur lesquels vous pouvez vous rendre visible.

a) Jobboard

Les jobboards sont les sites qui recensent des offres d’emplois et vous permettent de créer votre
profil professionnel afin de soumettre votre candidature aux recruteurs. Ces sites permettent
généralement d’obtenir des alertes mails lors de publication d’offres d’emploi correspondant a vos

criteres.

Les recrutements sur Internet sont majoritairement réalisés par les jobboards. D’ailleurs, selon une
enquéte sur les réseaux sociaux et le recrutement réalisée par RegionsJob.com en 2010, les jobboards
seraient utilisés a 88% pour recruter, face a 80% pour les candidatures spontanées ou 47% pour les

cabinets de recrutement.

Les profils complétés sur les jobboards sont accessibles uniqguement aux recruteurs détenteurs d’un
compte. Votre profil ne sera donc pas « trouvable » par un moteur de recherche comme Google. Ainsi si
vous étes inscrits sur I'un de ces jobboards, et que vous effectuez une recherche sur votre nom dans
Google, votre profil sur le jobboard n’apparaitra pas. On peut dire que le jobboard ne garantit pas votre
visibilité sur le web, puisqu’il n’est pas accessible a un grand nombre d’utilisateurs, mais ici, la qualité
des personnes qui accéderont a votre profil prime : la majorité des recruteurs sont sur ces sites, et si

vous souhaitez étre recruté il est primordial que votre parcours professionnel y soit aussi.

Job.com

Centrelob, Estlob, NordJob, Ouestlob... Le site RegionJob est décliné en plusieurs sites en fonction

de votre région. Ce site est ainsi devenu le spécialiste de I'emploi en régions.
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Cadrs%;lol.fr
Ce jobboard est dédié aux cadres, plus précisément aux profils bac +2 et plus, avec une forte
dominante pour les profils commerciaux. || propose des espaces dédiés aux offres pour jeunes diplomés,

offres pour dirigeants, offres internationales...

monster

Votre nouvelle vie vous appelle

Monster est le géant mondial des jobboards. En France le site possede plus de 25 000 offres en ligne,

et une Cv-theque de plus de 2 millions de CV.

Lorsque vous aurez modifié votre CV au format Word, ou PDF, et « avant de l'envoyer aux
recruteurs, vérifiez qu'il "passe" correctement a la moulinette. Le site Jobetic a développé un service
unique et gratuit, vous permettant de voir les éléments correctement lus ou pas par un logiciel. »

(Source Jobetic)

b) Réseaux sociaux professionnels

Les réseaux sociaux vous permettent de présenter votre parcours professionnel de maniere
approfondie. Vous pouvez ainsi dévoiler votre cursus en insistant sur vos spécialisations, vos sujets de
mémoires, vos missions effectuées lors des stages... Afin de montrer vos centres d’intéréts, vous pouvez

vous inscrire a des groupes de discussions et y intervenir régulierement.

Ces réseaux vous permettent également d’identifier vos contacts potentiels, développer des
partenariats, vous mettre en relation avec des professionnels et trouver des offres d’emploi.

Il est important de placer au fil de votre profil professionnel de nombreux mots clés stratégiques,
propres a votre secteur et qui seront utilisés lors des recherches des recruteurs.

Ces profils se positionnent généralement en téte des résultats des recherches sur les moteurs, ce

sont donc des supports a privilégier pour batir votre identité numérique.

Linked [}

LinkedIn est le réseau social professionnel le plus important et le plus international, mais il est

encore peu utilisé en France. Il rassemble plus de 90millions de membres dont 11millions en Europe.

20
Maitrisez votre image de marque 2.0 — E-réputation et réseaux sociaux



YOUR...La Junior-Entreprise de I'ISC Paris

La communauté de Xing est essentiellement allemande, mais Xing est disponible dans de

nombreuses langues.

viodeo
La communauté de Viadeo rassemble plus de 35millions de membres dans le monde, dont4millions
en France. Ce réseau est le plus facile d’utilisation et de plus trées complet, méme en version gratuite. Les
zones d’implantation sont essentiellement la France et les pays francophones.

Viadeo dispose de plus d’un partenariat avec I’APEC.

c) CVen ligne

Ces sites permettent de présenter son CV sur plusieurs pages et de maniére dynamique et créative,
dans l'optique d’un recrutement. Pour le bien de son identité numérique, votre CV en ligne doit étre
repérable par les moteurs de recherche, pour que celui-ci dispose d’un bon référencement. Il faut donc

privilégier les CV en ligne permettant d’obtenir une adresse internet comportant votre identité.

UOUOU‘“

DoYouBuzz vous permet de présenter votre CV en ligne gratuitement en choisissant entre une
dizaine d’ambiances graphiques afin de le personnaliser. Trés simple d’utilisation, vous pourrez importer
vos données de Linkedln et ajouter a votre CV des vidéos, images, présentations et documents
professionnels.

DoYouBuzz permet d’obtenir une adresse du type www.doyoubuzz.com/Prénom-nom. Selon
DoYouBuzz 92% des CV créés avec la plateforme sont positionnés parmi les 3 premiers résultats de

recherche sur Google.
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monCV

Moncv.com permet de diffuser en quelques clics son CV sur les sites d’emplois affiliés (cadremploi.fr,
Embauche.com, erecrut.com, sourcea.fr, topannonces.fr...). Moncv.com permet d’obtenir une adresse

du type www.Nom-prenom.moncv.com

D’autres exemples :
Easy-CV
CeeVee
NetCV
VisualCV

Ces sites de CV regorgent d’un potentiel trés important pour toutes les personnes voulant avoir une

présence 2.0. Il est possible de se différencier par ce biais la.
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d)?

Twitter est I'outil de microbloging par excellence. En envoyant des messages courts et précis de 140

caracteres, Twitter vous permet de partager instantanément avec votre communauté et de devenir a
votre tour une source d’information pour vos « followers ». Sur Twitter, il est intéressant de parler de
son activité, de ses centres d’intéréts, de promouvoir ses propres contenus, d’échanger avec les experts
des domaines qui vous intéressent.

Il peut étre intéressant de suivre quelques cabinets de recrutement, certaines personnalités connues
dans votre secteur, des directeurs des ressources humaines, des services d’emploi et autres.

Pour que les moteurs de recherche associent votre compte Twitter a votre nom, il faut

impérativement créer un compte avec un pseudo du type « PrénomNom ».

- [

Certaines entreprises recrutent sur Facebook, comme L'Oréal, Areva, Unilong... Certaines
applications vous permettent de présenter votre CV mais également de faire des liens vers vos sites et
réseaux professionnels.

Toutefois, si votre présence en ligne a un but professionnel, il peut étre intéressant de parcourir les
paramétres de confidentialité de Facebook afin de protéger votre vie privée et de définir les parties que
vous souhaitez rendre publiques ou privées. Vous pouvez ainsi choisir de cacher les photos, ou vidéos
aux personnes ne figurant pas dans votre liste d’amis, de créer des listes de contacts afin de limiter leurs
acces a vos informations. Vous pouvez également, selon vos envies supprimer les résultats des moteurs
de recherches amenant a votre profil Facebook, lors d’'une recherche sur votre nom. Sachez que
Facebook est propriétaire de toutes les informations que vous publiez sur votre page ou profil. La

société peut se servir de vos photos a des fins publicitaires.
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f) Blogs

Le blog vous permet de maitriser les contenus que vous souhaitez associer a votre nom. C'est le
moyen parfait pour présenter vos centres d’intérét et démontrer votre capacité d’investissement et de
réflexion.

La fréquence des mises en ligne d’articles et la qualité des contenus font partie des conditions de
réussite de votre blog.

Pour votre identité numérique, il est primordial de consacrer une page de votre blog a votre
présentation. N’hésitez pas a promouvoir vos articles originaux via les différents réseaux comme Twitter
et Facebook, de bons articles peuvent facilement étre retweetés, ce qui vous permettra d’attirer de
nouveaux lecteurs.

De nombreuses plateformes de Blog permettent de publier facilement et vous garantissent de
bonnes places dans les résultats de recherche, a condition d’étre alimentées régulierement.

Quelques exemples de plateformes de blogging

Blogger
Dotclear
Overblog
TypePad
Wordpress

Wordpress et Joomla font partie des CMS les plus utilisés.
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Comment valoriser sa candidature sur les réseaux sociaux ?

Carole BLANCOT,
Experte en Ressources Humaines

1) Pouvez-vous vous présenter en quelques mots ?

Psychosociologue clinicienne de formation, j'ai débuté en tant que Consultante en ressources

humaines puis mon parcours s’est naturellement orienté vers des fonctions marketing et
communication. (Interne et externe) Je dispose de 14 années d’expérience professionnelle exercées

dans le domaine de la gestion des ressources humaines et de la paie.

Je suis aujourd’hui Responsable Communication & Marketing au sein du cabinet ACT-ON (conseil RH &
SIRH). Je suis passionnée par la gestion des ressources humaines, par les technologies de I'information

associées aux processus de gestion des RH ainsi que par les stratégies d’appropriation d’Internet par les

entreprises. Je suis bloggeuse depuis juillet 2009.

Pour en savoir plus : http://gestionpaiegrhquichoisir.com/qui-suis-je/

2) Comment un étudiant peut-il valoriser sa candidature sur Internet, et plus particulierement sur les

réseaux sociaux ?

Je suggére de procéder ainsi :

1. Préalable : savoir précisément vers quel domaine, secteur (le cas échéant), fonction, cibler sa
présence et sa recherche. Autrement dit savoir ce que I'on a envie de faire, pourquoi, avec qui et
si possible avoir déja a ce stade quelques idées sur le comment. Pour découvrir le marché a cibler
(domaine et secteur), utiliser la recherche par mots clés dans Google, les annuaires spécialisés
(dont celui des anciens éleves), les services de I’APEC, solliciter son réseau pour obtenir des noms
de sociétés et de leurs concurrents...Pour les fonctions, consulter Les fiches métiers du Répertoire

Opérationnel des Métiers et des Emplois (ROME) => http://ht.ly/4qbNr
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2. Protéger son compte Facebook et prévenir ses amis de votre recherche d’emploi

3. Googliser régulierement vos prénom et nom pour surveiller votre présence numérique telle que

découverte par potentiels employeurs (utiliser 123People le cas échéant)
4. Créer un CV DoYouBuzz par exemple et une page About.me le cas échéant

5. Créer un compte Viadeo et/ou Linkedin (recherche sur le territoire national pour le premier et

international pour le second)

6. Collectionner les recommandations sur vos profils et solliciter pour ce faire vos professeurs,
maitres de stage, relations professionnelles et pourquoi pas personnelles si elles travaillent dans

le secteur convoité.

7. Développer son réseau en formulant des demandes de mise en relation directe avec un contenu

bref, clair et précis contenant les liens utiles (CV, blog, autres réseaux... et vos coordonnées !)

8. S’approprier les outils du Personal Branding en contribuant sur les hubs, groupes et/ou en créant
1 blog ou un Scoop.it pour révéler ses centres d’intérét et faire la démonstration de ses
connaissances et compétences. |l existe aussi beaucoup de nouveaux réseaux dédiés au
recrutement (dont certains sont spécialisés pour certaines fonctions) et il peut étre utile de les

découvrir : Huzz, BuzzleMe...

9. Avoir a l'esprit que sur tout réseau il faut donner pour recevoir ensuite et qu’il faut adopter une
attitude proactive pour intéresser. L'objectif est de sortir du lot pour se faire remarquer,
intéresser pour ce que l'on écrit savoir/pouvoir/vouloir faire et pour décrocher enfin des
entretiens. Il faut oser aller vers l'autre et décrocher son téléphone apres avoir obtenu un
nouveau contact (surtout si celui-ci partage sa carte de visite). Souvenez-vous qu’un contact
appréciera davantage de vous voir dans une situation active que passive/attentiste. Mettez de
coté votre timidité et décrochez vos téléphones plutot que de rester caché derriere votre écran et

messagerie électronique.

10. Avant de candidater pour une entreprise, prenez un maximum de renseignements sur celle-ci (tous
les moyens sont bons : réseau, sites de notation des entreprises, analyse des résultats Google, contact

avec ses concurrents...)
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11. Préférez transmettre un lien (URL) vers votre CV en ligne plutdt que réclamer un email et attendre

la réponse (hypothétique) de votre destinataire qui croule peut-étre déja sous une pile de 150 CV au

format papier.
12. Intégrer d’une maniere ou d’une autre tout ou partie de votre lettre de motivation a votre CV

13. Proposer un résumé de vos compétences phares dans votre CV. Pensez a ajouter votre prénom,

nom, email et numéro de portable sur toutes les pages de votre CV si celui-ci fait plusieurs pages.

14. En pied de mail, intégrer une signature comportant systématiquement : vos prénom, nom, email,

numéro de téléphone.

15. Ne recopier qu’un extrait de votre lettre de motivation dans votre mail d’envoi de CV et de lettre de

motivation associée le cas échéant.

16. Créer un fichier de suivi de vos candidatures par date, fonction, société, coordonnées du

destinataire de la candidature et attendez 2 a 3 jours max pour le relancer par téléphone.

17. Ne perdez pas de temps avec les cabinets de recrutement spécialisés dans la recherche de profils

confirmés (ceux-ci ne publient la mention Junior que lorsque la rémunération proposée ne permet pas

de proposer le poste a des personnes déja expérimentées).

3) Pensez-vous qu’une personne a plus de chance d’étre recrutée si celle-ci est présente sur les

tendances 2.0, que si elle ne I'est pas ?

Avec un niveau de formation initiale Bac + 4 et plus cela me semble difficilement concevable de n’étre

pas un minimum au fait des tendances et outils du 2.0 pour la recherche d’emploi notamment. Je pense
en effet que pour certaines fonctions (voire la plupart) I'on est d’autant plus défavorisé(e) pour la
recherche d’emploi que I'on n’a pas un réseau de contacts et que I'on n’a pas activé celui-ci grace aux
médias sociaux et autres outils dits 2.0.

Autrement dit, un jeune diplomé sachant créer et « activer » une communauté dans le secteur dans

lequel il souhaite travailler et sachant utiliser les médias 2.0 trouvera plus rapidement un poste qu’un

autre qui se contente de répondre a des annonces offres d’emploi.
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4) L'approche doit-elle étre différente en cas de recherche de stage ou d’emploi ?

Oui nécessairement. En toute logique la recherche d’un stage doit étre (comme le stage) d’'une durée

plus courte et le choix moins déterminant. Pour ne pas s’épuiser a trouver un hypothétique stage, il faut

solliciter le réseau en indiquant d’emblée et systématiquement durée, objectifs, modalités, codts.

Dites-vous bien que si ces éléments sont évidents pour vous, ils ne le sont pas pour celui qui pourrait
vous accueillir comme stagiaire. Je suis effarée par le nombre de fois que j'ai du demander a des
candidats au stage ce qu’ils souhaitent et peuvent/savent faire, combien les rétribuer et sur quelle
période. Dire « je cherche un stage en marketing » ne suffit pas ! Il est préférable (plus économique) de
contacter en priorité les entreprises qui sont habituées a recourir a des stagiaires (dans le cadre parfois
méme de leurs relations avec I'école !).

La recherche d’emploi est évidemment plus engageante et déterminante que celle du stage (quoique j’ai

moi-méme décroché mon premier CDI au terme de 6 mois de stage).

5) Que pensez-vous des CV dits « originaux » (Cv design, Cv Vidéo et Cv site Web et autres) ?

Je pense que la formalisation de son CV est la premiére action a engager pour toute recherche. Elle est

un pré-requis mais ne doit pas étre trop laborieuse ou longue pour les raisons suivantes :
Sans CV impossible de décrocher un entretien et donc un contrat.
Le CV est voué a évoluer et en conséquence l'outil choisi doit permettre aisément les
changements ultérieurs.
Le recruteur est certainement plus conformiste que vous I'étes, en conséquence en lui livrant un
CV trop original, vous risquez d’'une part de perturber ses habitudes et d’autre part, d’étre

automatiquement éliminé (pour le motif d’une trop grande originalité ou autre).

Je note cependant que le CV design est de plus a plus a la mode pour des fonctions artistiques pour la
simple raison sans doute qu’il permet d’illustrer son savoir-faire et ses go(ts (infographiste, designer...).

Le CV site a sensiblement les mémes avantages qu’un CV en ligne de type DoYouBuzz mais comporte
bien plus de contraintes pour sa réalisation. Un site ou un blog oui mais alors pas uniqguement pour

mettre son CV en ligne !
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Le CV vidéo est risqué pour des raisons multiples. Pour ce qui me concerne je le déconseille sauf peut-

étre pour les fonctions de communication et les comédiens par exemple. |l devra dans tous les cas étre

complété d’'un CV matérialisé (format .pdf ou page avec URL).

6) Quels sont les trois réseaux sociaux primordiaux dans la recherche d’emploi/stage ? Pourquoi ?
Le Top 3

Viadeo (pour une recherche sur le territoire nationale ou a défaut LinkediIn).
Linkedin (pour une recherche sur le territoire internationale ou a défaut Viadeo)
Sans doute Facebook plus que Twitter des lors que vous tweetez sous pseudo, avec des

informations plus personnelles que professionnelles et que vous avez moins de 800 followers.

Dans les cas contraire, davantage Twitter que Facebook pour le troisieme réseau.

7) Quelles sont les erreurs a éviter en cas de présence sur les réseaux sociaux ?
Faire des fautes d’orthographe, exprimer ses opinions politiques, dévoiler des photos trop

personnelles, entrer en conflit, faire I'objet d’'un badbuzz.

Faire se contredire les mémes informations sur des sites différents. Autrement dit le contenu de
votre CV doit toujours étre strictement identique sur tous les réseaux utilisés.

Donner un sentiment d’oisiveté, manifester I’ennui, se montrer grossier voire vulgaire.
S’exprimer de la méme maniere avec un contact pro et un contact perso (tant sur le fond que la
forme). Les amateurs de LOL, MDR, :/ etc. doivent le réserver a la sphére privée et aux contacts
familiers pour ne pas risquer d’énerver ou de décevoir les autres. Le respect et la politesse
restent de mise dans toutes les situations.

Ne pas personnaliser ses messages, son CV, ses demandes, ses lettres... || faut au contraire les
adapter a chaque interlocuteur et situation.

Ne pas remercier ou gratifier d’'un message, mail ou appel une personne qui vous aura aidé dans
votre recherche ou bien recommandé a ses contacts. Si vous oubliez, vous naurez pas de
2°™ chance avec cette personne.

Trop en dire sur soi au risque de ne pas susciter I'envie (ou le besoin) de vous rencontrer en face

a face le temps d’un entretien.
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Mal organiser ses listes, ses contacts, ses messages (entrants et sortants). Un amalgame ou

quiproquos sont vite survenus et peuvent vous co(ter votre image.

8) Pensez-vous qu’un étudiant doive solliciter directement les recruteurs sur les réseaux ou faut-il

attendre de se faire connaitre d’eux ? (Je pense par exemple a I’ajout de contact sur Viadeo)

S’il attend de se faire connaitre d’eux, selon mon avis, il va pouvoir attendre longtemps. Je ne suis pas
de ceux qui patientent. Je préfere aller vers autrui, forcer les portes, donner envie de me rencontrer,

affirmer haut et fort ce que je recherche et pourquoi...

9) Enfin, pensez-vous que le recrutement sur les réseaux sociaux est-il plutot une tendance éphémeére

ou bien un virage dans I’histoire des Ressources Humaines ?

Je fais partie de ceux qui pensent que les réseaux sociaux et d’une facon plus générale tous les médias

sociaux sont actuellement (mais que la tendance s’affirme depuis quelques années déja) en train de
révolutionner I'art de faire se rencontrer une offre et une demande, un recruteur et un candidat, un
probléme et une solution, un homme et une femme...

Je pense que nous sommes dans le virage et que ce n’est ni un épiphénoméne ni une mode éphémere.
Je me suis investie au maximum dans ces outils et leur technologie pour tirer parti des bénéfices qu’ils

apportent (dont I'aspect gratuité encore valable pour beaucoup) sans attendre que d’autres le fassent a

ma place. Travailler son employabilité implique parfois de faire des paris et de tenter sa chance.

Interview réalisée par Clément Pellerin

30
Maitrisez votre image de marque 2.0 — E-réputation et réseaux sociaux



YOUR...La Junior-Entreprise de I'ISC Paris

C. Stratégie d’e-réputation des entreprises

1. Déployer une stratégie « web social »

Le Web social désigne avant tout la priorité a I’échange avec les internautes sur les espaces maitrisés
par la marque mais aussi sur tous les autres espaces du web ou la marque sera citée. Pour cela il est
important que les entreprises mettent en place des Community-Managers qui seront capables

d’échanger avec les internautes, d’animer les communautés, d’anticiper et de promouvoir la marque.

La stratégie Web Social doit pouvoir s’adapter aux objectifs de communication de I'entreprise. Il ne
suffit pas d’étre présent sur les médias sociaux, il faut définir des objectifs précis comme la fidélisation
client.

Une notion importante est celle de la création de valeur. Il faut pouvoir se placer en tant qu’expert
pour étre vecteur de création de valeur et attirer les consommateurs. |l est également primordial que la

marque connaisse les usages des membres d’'une communauté

2. Trouver des mots clés pertinents

L’étape du choix des mots clés est indispensable avant toute création de contenu. Il faut trouver les
meilleurs mots clés, liés a votre secteur afin d’étre trouvable par les internautes. Ces mots clés seront
ensuite utilisés sur votre site, mais aussi dans les différents contenus que vous produirez sur la toile.

Sachez que votre maniere de chercher une information, n’est peut-étre pas celle employée par la
majorité des internautes. Vos mots clés ne sont peut-étre pas ceux recherchés par les internautes. Il faut
donc identifier les tendances, pour cela il est donc trés utile d’avoir recours aux deux outils Google pour

identifier les mots clés les plus pertinents :
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Google Tendances des recherches

Cet outil est extrémement efficace puisqu’il permet de comparer le taux de recherche entre

plusieurs mots clés. Google Tendances de recherches montre également I'évolution des recherches dans

Y

le temps. Vos résultats peuvent étre affinés a l'aide de criteres temporels, géographiques et

linguistiques.

Dans I'exemple suivant, nous remarquons par exemple que le terme « cours d’anglais » est bien plus

utilisé que le terme « formation d’anglais » par les internautes. Nous notons |’existence d’une baisse des

recherches pour ce terme lors du mois de juillet, ce qui s’explique par la période des vacances scolaires.

G()ugle Tendances des recherches

Comparer par Termes de recherche Filtre
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+ Alouwter un terme o recnerche | Les 12 derniers moi EI
Toutes les catégories E] Rechercher
Recherche sur le Web : intérét pour cours danglais, formation danglais Totaux (67]
France, Les 12 demiers mois cours danglais [
Catégories : Dictionnaires et encydopédies formation danglais 10
Ewvolution de Iintérét pour cette recherche & i)
DSpOUNTIN G2 QUE I80rSsemant oes enifires
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Google Adwords
Google Adwords est un générateur de mots clés. A partir de la saisie d’un mot clé ou de I'adresse
d’un site web, et de criteres géographiques et linguistiques, Google va générer une liste de mots clés
associés a la recherche. Le résultat de cette génération automatique de mots clés présentera en détail la
concurrence sur un mot clé, ainsi que le volume de recherches mensuelles. Vous obtiendrez ainsi I’état
concurrentiel des mots clés, c'est-a-dire si celui-ci est largement utilisé ou non. A savoir que plus un mot

clé présente une concurrence élevée plus il sera difficile de se positionner sur ce mot clé en question.

Ci-dessous un exemple pour le mot clé « billet d’avion ». Nous voyons que les termes associés
peuvent étre « billets pas chers », « voyage »... Ces mots clés peuvent donc étre intéressants puisqu’ils
présentent un volume de recherche important, cependant il sera compliqué de se positionner sur les

mots clés « billets pas chers » qui présentent une forte concurrence.

Goc nge AdWords

BAccueil  Campagnes  Opportunités JRENLLCEZETIENEE Facturation - Mon compte -
Cutilz = Générateur de mots clés Signaler un probléme | Enguéte sur le produit

Outils Trouver des mots clés

Générateur de mots clés AIBET-U00S 02 T 0 025 CSU CNEMDS CHISSs0UE

Outil de prévision du trafic Mot ou sxprassion (un par ligns) &ita Wb

billet d'avion

P
[I7] Amoner niguement les iozes directement lies 2 mes temes o2 fecnencne (7

% Favoris (0} Affichar

OmNE AR Zones geograpiloues Tous  Langues Frangale X
Recherche
Inclure des termes = #
A propos de ces donndes (7
Exclure des termes -+ + A0 ] Tekecnarger - PTevoir i Iranc e rechercne ATICNET S0US Tomme o2 tede ~ AURTES résuRNs similaires ~ ‘S0mMed Dy Recherches mensuiies giodaks - Colnnes ~
[C] moteos Concumencs ReCherches mensusiiss giohaks - Racherches mensuslies locakss 7
Types de correspondance D 05 CErs 11100000 11100000
Large ] & vereze 9140000 9140000
[ feac)
[E] < vormges 5000000 5000000
[T expression”
[E] a4 5000000 5000000
= D olliet 2740000 2740000
] & wis 1220000 1220000
[F] < oets pas cner 1000000 1000000
[E < omet n2rs 1000000 1000000
[F7] - et ps cnere 823000 823000
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3. Optimiser le référencement

Dans une stratégie d’e-réputation, il est nécessaire d’optimiser sa présence sur son propre nom de
marque afin de controler les contenus arrivant en premiéeres positions lorsqu’un internaute recherche sa
marque.

Il est donc du devoir des web-marketeurs d’une entreprise de connaitre les techniques de
référencement qui permettront de positionner les contenus qu’ils souhaitent dans les premiéeres pages

de résultats.

10 techniques pour occuper la premiére page de résultat :

1. Optimiser le référencement « on-page » de votre site, cela se traduit par I'utilisation de balises
html : Ces balises indiquent a Google les éléments importants de votre site et permettent donc
d’influencer votre référencement.

Une balise title différente pour chaque page

Une balise description attrayante

Une URL descriptive : les numéros, signes comme les % sont a éviter absolument
Une balise H1 unique par page

Une structure éditoriale en balise Hn : <h2>, <h3>, <h4>, <h5>,<h6>

Les mots importants en gras : <strong>

Du texte de qualité

SQ® 0 o0 T W

L’attribut <alt> pour vos images, afin d’indiquer le contenu de I'image au moteur de
recherché.

2. Associer un blog marketing a son site web. Etant donné que les blogs sont mis a jour
régulierement, ceux-ci sont favorisés par Google et gagnent trés vite les premieres pages de résultats.
3. Ouvrir des sous domaines ou des sites complémentaires pour les espaces auxquels vous

accordez de I'importance. Par exemple, Danone possede le site www.danonecommunities.com dédié

aux projets de la filiale de Danone, qui a pour but de promouvoir les « socials business ».

4. Rédiger un article sur Wikipedia. Ce wiki est généralement bien positionné par les moteurs de
recherche. Attention toutefois a bien respecter les regles d’admissibilité sous peine de voir son article
refusé.

5. Utiliser de maniére adaptée les réseaux sociaux tels que Facebook, Twitter, Viadeo, LinkedIn.
Ces réseaux se positionnent généralement dans les premiers résultats des moteurs de recherches.

6. Prendre part a des échanges au sein de forums vous concernant (au nom de |'entreprise bien

sar).
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7. Adopter une stratégie de Netlinking, c'est-a-dire obtenir des articles de sites tiers assurant votre

promotion et pointant un lien vers votre site et vos différents contenus.
8. Rédiger des communiqués de presse afin de les publier sur des sites spécialisés.
9. Inscrire son site dans des annuaires d’entreprises.
10. Soumettre vos meilleurs articles aux DiggLike les plus fréquentés. Les Digglike sont des sites

communautaires ou les internautes peuvent voter pour les articles soumis.

4. Investir les réseaux sociaux et plateformes de contenus
a) Réserver votre identifiant
Il est primordial pour une marque d’identifier les noms de comptes qu’elles souhaitent détenir (nom
de la marque, nom des produits, nom des personnalités) et de les réserver avant qu’ils ne soient ouverts
par des internautes étrangers a la marque.
Afin de vérifier la disponibilité de votre nom, marque ou produit, nous vous recommandons d’utiliser
Namechk. Cet outil gratuit vous permet également de repérer rapidement les réseaux sur lesquels votre

nom a été utilisé.

(U o o ot 50

%amecnk fiscPars o

Sheow Most Popular Sort by Mame sites, Find the best usern.
-" Googl indefinite @ o his available ¢ 1D eSnips available
Kl Facebook ilable ﬂ i ilable , Snooth available
E“f; YouTube taken % @ bebo available ¢ ThisNext available v
= eBay available E funnyordie available o ) mixx available
W wikipedi. ilable Gather available ¢ ¥ DailyBooth available
‘ MySpace taken % 9 Good Reads available =p® PictureTrail available
E Wordpress taken % I3 Kongregate available GJ diigo available
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b) Réseaux sociaux

Pour rappel, dans le monde et en France, les réseaux sociaux en 2011, ce sont :
610 millions d’internautes sur Facebook, dont 20,3millions de comptes actifs en France.
250 millions d’internautes sur Twitter, dont 2,4 millions en France.
90millions d’internautes sur LinkedIn, dont 1 million en France.

35 millions d’utilisateurs sur Viadeo, dont 4 millions en France.
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Ce regroupement d’internautes sur les réseaux sociaux nationaux et internationaux, présente pour
les marques un moyen d’asseoir leur popularité et I'opportunité d’étre visibles auprés d’'un grand
nombre d’internautes. La présence sur les réseaux sociaux est aujourd’hui indispensable dans une

stratégie d’acquisition de trafic et de référencement (Social Media Optimization).

Dans notre précédent livre blanc Le Community Management : outil indispensable pour les

entreprises nous avions expliqué I'intérét des réseaux Facebook, Twitter, Viadeo, et LinkedIn a l'usage

des marques et entreprises.

c) Blogs de marque

Les blogs présentent trois caractéristiques essentielles qui les distinguent des sites classiques :
ils sont faciles a utiliser et permettent de publier facilement
ils génerent des conversations

il est facile d’atteindre une large audience

Pour une société, la création d’un blog officiel peut étre pertinente, que ce soit pour améliorer la
communication avec les internautes mais également pour contrbler son positionnement dans les
moteurs de recherche. Un blog possede la qualité de bien se positionner sur les moteurs de recherche
car celui-ci est alimenté plus régulierement qu’un site institutionnel, lui permettant d’obtenir un Page
Rank important plus rapidement. L’algorithme de calcul du Page rank prend en compte la fréquence des
mises a jour.

Dans l'esprit du Web 2.0, le blog de marque peut méme permettre une communication moins

officielle, plus libre et interactive qu’un site Internet traditionnel.

Ici I'idée n’est surtout pas de créer un blog sans intérét ou encore un faux blog contenant de faux
commentaires ou articles, comme I’a fait Vichy a travers son fake blog : Le journal de ma peau, ou Claire
(en réalité I'équipe marketing de la marque) décrivait jour aprés jour son expérience d’'un nouveau
produit de la marque. Les blogueurs s’étaient fait un plaisir de dénoncer cette supercherie, et la société

avait vu son image se dégrader.
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10.

De nombreuses études ont démontré que les internautes se fient davantage aux avis laissés sur les

10 raisons d’entretenir un blog

Promouvoir la marque : activité, actualité, engagements

Démontrer I'expertise dans un domaine précis

Définir un espace pour un théme précis: Blog Ressources humaines, Blog institutionnel, Blog
événementiel...

Donner une image de proximité a ses clients

Construire un réseau et devenir partenaire d’autres blogs de son domaine pour toucher plus de
prospects

Produire des contenus intéressants et les référencer convenablement afin d’attirer les internautes,
Relayer les contenus produits sur le web (images, vidéos, articles, jeux concours, promotions, liens
vers les autres communautés ...)

Interagir directement avec les internautes

Récolter les commentaires sur un espace contrélé par un Community-Manager de la marque
Transformer les questions, commentaires et reproches des internautes en nouvelles réflexions

stratégiques pour votre marque

d) Les forums

Les forums sont des lieux d’échanges entre internautes partageant des centres d’intéréts communs.

forums par les internautes que par les dires de la marque.

un

En aucun cas une société ne doit se faire passer pour un internaute en publiant un commentaire sur

forum. Les messages publiés par les marques sur les forums sont facilement repérables et ces

pratiques sont loin d’étre du go(t des internautes. Cependant pour les marques, il reste possible

d’intervenir sur les forums dans le but d’aider la communauté et de fournir des informations pertinentes

répondant aux questions des membres du forum.

e) Les Digg-like

Concernant la promotion de contenu et le référencement, d’autres réseaux sociaux sont également

a privilégier : Les Digg-like (Wikio, Fuzz, Tapemoi, Scoopéo...).
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Ces derniers permettent la création de liens, d’avantages visibles par les moteurs de recherche. Ils

représentent une nouvelle source de trafic pour les sites de marque ou encore un excellent moyen de
promouvoir tous les autres sites sur lesquels une marque est présente (Page Facebook, Blogs...).
Le contenu référencé sur ces Digg-like devra étre non-commercial et intéressant pour les lecteurs

afin d’obtenir un nombre de votes importants.

Forums, réseaux sociaux, plates-formes de partage de contenus, wikis, blogs, presse généraliste ou
spécialisée, les espaces oU la marque peut prendre la parole sont nombreux. Il faut travailler le

référencement de ces contenus et suivre leur positionnement afin de les rendre de plus en plus visibles.

5. Qui s’occupe de I'e-réputation ?

Les relations et discussions entre la marque et les internautes se font naturellement sur les
communautés maitrisées par la marque, mais également sur les espaces non controlés par la marque
mais ou elle est pourtant citée : sites d’avis, forums, blogs.

Il est donc indispensable de prévoir les ressources humaines nécessaires pour animer ces
communautés, veiller sur ce qui se dit de sa marque, préparer des réponses et arguments adaptés, créer
des contenus variés, répondre aux internautes.

Pour cela, deux postes peuvent étre dédiés a I'e-réputation : le Community Manager, et le Curator.

a) Le Community Manager

Dans le précédent livre blanc de YOUR... la Junior-Entreprise de I'ISC Paris, sur le Community
management, nous expliquions I'intérét du poste de Community Manager au sein d’une entreprise. Une
communauté en ligne sans Community Manager est condamnée a mort, puisque celui-ci fait face aux
réactions de la communauté. « Il est chargé d’intervenir de maniére proactive ou réactive sur les médias
sociaux pour promouvoir et défendre la réputation d’'une marque. Il doit fédérer et fidéliser les
internautes a travers des communautés dédiées au(x) centre(s) d’intérét qu’ils partagent. »

Le Community Manager est de plus en plus indispensable dans une équipe de webMarketing
Communication d’une entreprise que ce soit en agence ou chez I'annonceur.

Pour de plus amples informations sur le réle, le métier, le profil et les compétences du Community

Manager, nous vous invitons a parcourir notre précédent livre blanc: Le Community Management :

outil indispensable pour les entreprises.
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b) Le Curator

Depuis quelques temps un nouveau terme apparait : le Curator. Le Curator est chargé de veiller et
filtrer I'actualité afin de la mettre en valeur au sein des communautés.

La curation désigne le fait d'agréger et d'éditorialiser des contenus issus du Web. « C'est I'art de
sélectionner, d'organiser et de montrer au public, explique Patrice Lamothe, PDG et cofondateur de
Pearltrees. « En anglais, le terme désigne le conservateur de musée. C'est exactement cela: non
seulement il stocke des tableaux, mais il les met aussi en valeur, les explique au public. » Le besoin de
curation serait né de l'explosion des contenus sur le Web et du développement des réseaux

sociaux. (Les Echos, 2011)

6. Mesurer le retour sur investissement du « web social »

L’e-réputation et le web social ont tous les deux un but qualitatif, celui d’établir un lien avec une
communauté. Ainsi, le Retour sur Investissement (ROI) est donc difficilement quantifiable puisque le
profit n’est pas instantané. Voici quelques indicateurs qui vous permettront de mesurer votre ROI :

Evolution de la présence en ligne de la marque

Evolution du niveau de notoriété grace au suivi de I’évolution du nombre de citations de
la marque sur le web

Evolution de la communauté de la marque (nombre de fans, amis, contacts, followers...)
et de leur nombre de participations (commentaires, votes...)

Evolution des consultations des contenus diffusés

Evolution du nombre de visites sur le site web de la marque

Tracking des liens qui ont engendrés des ventes (le tracking est possible depuis Twitter,

ainsi que les blogs)

En réalité, en matiére d’e-réputation il ne s’agit pas tellement d’une notion de retour sur
investissement mais plutét d’une notion de risque de ne pas investir. C'est-a-dire que la question
principale n’est pas « que se passe t-il si j'investis ? » mais plutot « que se passera t-il si je n’investis

pas ? ».
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lll. Protéger son e-réputation

Une e-réputation se construit au fil du temps et peut étre longue a batir. Or différentes menaces
planent quotidiennement sur I'e-réputation d’une marque ou d’un individu. Les rumeurs, buzz négatifs,
détournements de logo, avis négatifs, fausses informations, usurpation d’identité et bien d’autres
menaces peuvent se diffuser rapidement sur la toile et porter atteinte a la réputation d’'une marque ou
individu. Lorsqu’une entreprise est touchée par 'une de ces menaces, c’est non seulement son image
qui est détériorée mais également sa santé économique et financiére qui peut étre ébranlée.

Aprés avoir construit son e-réputation il parait donc primordial de la protéger de toutes ces
menaces. Pour cela il est indispensable d’utiliser des outils de veille qui permettront de surveiller
qguotidiennement votre identité numérique et de prendre des décisions et actions face aux différents

contenus non-maitrisés que vous découvrirez sur la toile vous concernant.

A. Les outils de veille

Sans une veille permanente, une entreprise ou marque ne peut se défendre. Voici donc des outils de
veille (social monitoring tool, en anglais) faciles et gratuits adaptés aux différents supports. Des forums
aux blogs en passant par les réseaux sociaux, ces outils vous permettront de surveiller que les propos a
votre sujet soient bons ou non.

Avant de commencer toute action de veille il est nécessaire de définir les mots clés a surveiller.
Ceux-ci doivent couvrir votre activité. Il est donc recommandé de surveiller les propos qui mentionnent
votre nom, raison sociale ou marque, mais également ceux qui contiennent le nom de votre PDG, ou
encore le nom de vos produits. Tout ce qui semble essentiel pour votre activité doit étre surveillé a et

nous allons voir de quelle maniére dans les pages suivantes.
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1. Moteurs de recherches classiques

Les premieres pages de résultats des moteurs de recherche pour une requéte sur votre propre nom
ou votre propre marque constituent un premier pas pour connaitre votre e-réputation.

Dans le cas d’une entreprise ou marque, les premiéres places sont généralement occupées par votre
propre site, mais les liens suivants vous concernent alors qu’ils ne relevent pas de votre production. Ce

sont ces résultats qui peuvent influencer le plus votre e-réputation.

Par exemple, dans le cas de I'entreprise Direct Energie les quatre premieres places sont occupées
par des sites crées par l'entreprise elle-méme, mais a partir de la sixieme place, les résultats
correspondent a des forums ayant pour titre : « Médiation Direct Energie », « Que pensez-vous de
Direct Energie », « Direct Energie : avais de consommateurs ». Ces pages rassemblent 772 messages
dans le forum Lesarnaques.com, et 109 avis sur ciao.fr, autant dire que ce sont des résultats qui vont
particulierement intéresser les internautes recherchant de I'information sur I'offre de Direct Energie.

La majorité des messages postés sont tres négatifs a I’'encontre de la société et un internaute se
laissera facilement influencer par ces avis défavorables, ce qui peut réellement provoquer une baisse du

chiffre d’affaires pour I'entreprise concernée.

Google Alerts permet de recevoir des e-mails lorsque Google retrouve une occurrence dans

I'actualité qui a été déterminée préalablement.
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L] - . . . . . . )
1 Tout * Gaz electricite © Direct Energie, economiser énergie - fournisseur ... o4
I Images Gaz et électricité, Direct Energie est un fournisseur et producteur d'énergies soucieux et
A respectuewx de 'environnement. En fournissant du gaz et de ..
B vidéos wvy direct-energie.cam’ - En cache - Pages similaires
= Actualites Espace Clients #4 Entreprises & pros o4
Shopping Pariculiers #4 Groupe #4
W Entemps réel Offes gaz et électricité #€  Panenaires #€
A Blogs Professionnels »€ Lieng utiles »4
| Plus Autres résultats sur directenergie.com »
) Accueil Client »€
Paris Accédez d votre Espace ClientDirect Energie personnalisé et découvrez nos ..

Changer le lieu

Le Web
Fages en frangais
Pays : France

Pages an langue
étrangére traduites

Date indifférente

Les plus récentes
Cepuis 24 heures
Depuis une semaing
Cepuis un mois
Cepuis un an

Fériode personnaligée

Flus d'outils

Mes factures - Réglement de mes factures - Contact - Relevé et consommations
espaceclient direct-energie.comi - En cache

Gaz — Electricite — Energies renouvelables | Direct Energie ... »
Réduire vos factures d'électricité et de gaz. Changez de fournisseur d ..
padiculiers.direct-energie.comf- En cache

Electricite gaz : Direct Energie, fournisseur alternatif d'énergie ... #€
Electricite et gaz. Le Groupe Direct Energie est un aroupe présent sur les .
groupe direct-energie.com/ - En cache

+H Plus de résultats de direct-energie com

Actualités correspondant 3 direct energie

EDF : laloi Mome en application au 1er juillet #€

Iy a B jours

La loi Mome va contraindre EDF & céder jusgu'a un quart de la production de ses
centrales nucléaires & ses concurrents (GOF Suez, Poweo, Direct Energie, ..
TF1 - Autres aricles (449)

hilidi Libre

Wediation Direct Energie »¢

14 dée. 2010 ... Four auvrir une médiation avec DIRECT ENERGIE, LasArmagues.com met &
votre disposition un farmualaire © Bonjour, Je suis profondément scandalisé parles ..
forum lesarmagues.comi. imediation-direct-energie-t33380 himl - En cache

Mediation Direct ENERGIE - 4 jary. 2009

direct énergie droit de rétractation - 9 déc. 2008
DIRECT ENERGIE - DIRECT EMERGY - 13 nov, 2008
[Direct Energiel ATTEMTION ALK PRIX - 9 juin 2008

Autres résultats surfordm lesarmagques.com =

Gue pensez-vous de DIRECT ENERGIE? - Economies d'énergie ... #€
Bonjour, je voudrais savoir si gquelqu un connait ou utilise les sevices de Direct energie. Je
reste [..]

forum.doctissimo i/ energie-Energies. jenergie-direct-pensez-sujet_25_1 htm -

En cache - Pages similaires

Direct Energie : avis de consommateurs, comparateur de prix ef ... »f
Direct Energie Comparez les prix pour Fournigsedrs d'electricité et gaz . Lisez 109 avis de
consommateurs sur Direct Energie et faites une honne affaire.

ity ciao friDirect_Energie_ 926127 - En cache - Pages similaires

Sachez que lors d’une recherche sur le web, les internautes consultent généralement les 3 premieres

pages de résultats. Si un internaute recherche votre nom ou votre marque il est primordial que vous
ayez connaissance des sites sur lesquels celui-ci peut tomber afin que vous puissiez le cas échéant gérer
les contenus « dérangeants ». Les pages moins consultées (a partir de la troisieme page) doivent
également étre surveillées de pres afin d’identifier et surveiller les sites qui pourraient a I'avenir

remonter dans les premiers résultats.
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I
N’hésitez pas a effectuer régulierement des recherches sur les moteurs de recherche, a commencer

par Google utilisé a plus de 90% par les Francais, mais aussi Yahoo, Bing ou encore Exalead. Ces

recherches doivent également inclure les images, vidéos et autres supports numériques.

a) Google Suggest

Sur Google lorsque vous saisissez des mots clés dans la barre de recherche, vous voyez apparaitre
quelques suggestions, qui sont en fait les mots clés les plus fréquemment recherchés par les
internautes.

Ces suggestions montrent donc quels sont les termes associés a votre marque ou société. Celles-ci
peuvent étre assez néfastes pour votre e-réputation, sans compter que les termes négatifs associés a
votre marque peuvent détourner les clics des internautes.

Dans I'exemple ci-dessous les suggestions associées a une recherche sur la marque « actimel ». Nous
voyons apparaitre les termes « danger » et « obésité », qui ne sont slirement pas des termes que
Danone souhaite voir associés a son produit « santé ». Pour la marque il sera donc important de gérer

les contenus présentés sur ces pages en question.

GO L )gle ‘ actimel Rechercher

actimel pub
. actimel efsa
_I Tout actimel danger
q Images actimel 100 remboursé
B videos actimel composition
= Actualites actimel pub musique
Shopping actimel obésité
¥ Biogs act?mel musique
actimel rembourse
¥ Flus .
y actimel fr
Le Web —_———————————————— En savair plus
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2. Méthodes de veilles dédiées aux forums

Les forums sont des lieux de discussions et d'échanges entre internautes intéressés par une
thématique donnée. L'intérét est donc d’apprendre ce que vos clients ou prospects pensent de vous, de

connaitre comment vos clients s’approprient vos produits ou services.

Le plus souvent les avis négatifs qui peuvent nuire a la réputation de votre marque et a la fiabilité de
vos produits ou services émergent sur les forums. Lorsqu’un internaute effectue une recherche sur un
produit, il se peut pour qu’un forum du type forum.lesarnaques.com, par exemple, arrive en premiéere
page de résultat et détourne I'attention de I'internaute qui forgera une mauvaise image de vos produits
dans l'esprit des consommateurs. Les forums sont donc des lieux a surveiller activement. Voici les

méthodes de veilles dédiées aux forums :

a) Moteurs de recherches dédiés aux forums

Ces moteurs de recherches sont des outils de recherches spécifiques aux forums, qui permettent
d’identifier les forums qui contiennent les mots clés que vous recherchez. Certains moteurs
permettent d’enregistrer vos critéres afin de recevoir des alertes mails lors de la parution de
contenus en rapport avec ce que vous avez défini.
BoardReader trés efficace pour les forums francais
BoardTracker
I'outil « discussion » de Google
Omgili
Omgili(Oh MyGod | Love It !) est un moteur de recherche dédié aux forums tres efficace concernant
les recherches en anglais. En ce qui concerne les recherches en francais, les résultats deviennent de plus
en plus importants. Omgili parcourt déja les forums les plus importants comme Commentcamarche,

Pcinpact, Doctissimo...

L'avantage de ce moteur de recherche est de proposer une recherche avancée compléte dans 35
langues. Vous pourrez déterminer I'endroit ou les mots clés doivent apparaitre (titre, commentaire,

réponse). Il est également possible de rechercher sur un forum donné.
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(o] [<]
m H n (ISCPARIS language rench
(Oh My God | Lave It}

Advanced Search

IS¢ Parls language:french

All these words: 1SC Paris

This exact wording or phrase:

One or more of these words OR OR OR

Withaut any of these unwanted words:

Wards that appear in the tite:

Wards that appear in the tapic:

Wards that appear in the replies:

Language French |

Search within a forum domain [2] 2.4 phpbb.com
Keywords in forum name (Category) &.4. Computer Games
Disable Stemming [2] r

(o]

Une fois les résultats obtenus, il sera possible de sélectionner les résultats en fonction de la date de
parution, du nombre d’échanges et du nombre de participants.

Time Frame: (Past week) Minimum number of replies: (3) Minimum number of discussing users: (2)

b) Requéte « inurl:forum »

Depuis une barre de recherche Google, I'utilisation de la requéte « inurl :forum » suivie de mots clés
permet d’obtenir une liste de forums qui contiennent les mots clés saisis. En effet la requéte précise que
le mot forum doit étre contenu dans I'url de la page que vous souhaitez trouver. Les résultats de la
recherche seront donc obligatoirement des forums.

Par exemple pour rechercher tous les forums traitant de I'ISC Paris, il suffit de saisir dans la barre de

recherche : Inurl :Forumlsc Paris, comme dans I'exemple suivant.

Gougle ‘ inurl:forum isc paris Rechercher

Enviran 26 000 résuttats (0,18 secondes) Recherche avancée
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c) Annuaires de forums

La majorité des forums sont recensés dans des annuaires dits « annuaires de forums ». Ces derniers
vous permettent donc de trouver une multitude de forums, en fonction des mots clés recherchés.
Certains annuaires classent également les forums par leur thématique, ce qui permet d’effectuer des

recherches plus approfondies et ciblées.

Quelques exemples :
1001forums
Big-boards
Annuairedeforums
Rezoweb

Boosterforum

d) Création de flux RSS

Si vous découvrez un forum contenant la plainte d’un internaute a propos de vos prestations ou
produits, la situation peut vite dégénérer et voir plusieurs centaines de commentaires semblables venir
compléter la liste des plaintes.

Il est donc important de lister les forums qui recensent le moindre contenu a votre sujet dans le but
de surveiller I'’évolution des contenus et d’anticiper les interventions nécessaires.

Afin d’étre averti instantanément de la parution de nouveaux commentaires dans les forums qui
vous intéressent, il est possible d’utiliser les fils RSS des forums. Cependant beaucoup ne proposent pas
de fil RSS, mais vous pouvez vous-méme créer ces fils RSS grace aux outils suivants :

Page2RSS
GoogleReader

PonyFish

CEBA B

PonyFish est un outil gratuit, tres simple d’utilisation qui permet de générer un flux RSS, a partir d’'un
site qui ne dispose pas de flux RSS. PonyFish dispose de fonctionnalités qui vous permettent de

sélectionner quels sont les contenus que vous souhaitez surveiller : images, vidéos, textes etc.
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3. Métamoteurs sociaux

Les métas moteurs sociaux sont des moteurs de recherché dédiés au web 2.0. Ils vont permettre de

surveiller votre présence sur les blogs, les réseaux sociaux, les microblogs, les images, les vidéos...

Addictomatic
Molu
Samepoint
Whostalkin

Socialmention

Socialmention est un outil en ligne qui permet de suivre ce qu'’il se dit de votre organisation, ses

produits, ses partenaires au travers de plus de 40 différents médias 2.0.

Socialmention permet d’obtenir des chiffres, croisés a d'autres informations, qui permettent

d'établir un état des lieux de I'e réputation de I'entreprise. Le site tente de définir pour chaque mention

si celle-ci est plut6t positive ou négative envers I'entreprise.

Afin de mettre le tout sur surveillance, il est possible de s’abonner a un flux RSS ou de déclencher

des alertes mails.

social
52% 37:0
strangth sentiment
26% 45%
passion reach

42 minutes avg. per mention
last mention 2 hours ago
111 unique authors

21 retweets

Sentiment

positive

37

neutral I 17

negative

Top Keywords

nucl

aire
contre
dans
cancer
capital
nouveau
traitement
australia
autoris

Top Users

inconnu
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ER-I - -

Blogs Mi

Bookmarks C ts Events |mages Mews Video Audio 2&f Hetwods All

areva

Search |

Mentions about areva

SonBy:| Date x| Results: | Anytime

»

4

»

j Results 1-1007 211 mentions

BT @carolinedescham_aprés @ruesd encore la maagnifigue pub
areva et ses réacteurs nucléaires sur le site de @liberation info
#argentfrais...

twitter. comirenaudchenufstatusesf300361 97 350836273

2 hours ago - by ”K‘ mrenaudcheny on twitter

A Real Conversation on Energy | AREWVA Morth America: Next

Energy Blog

By Katherine Berezowsky] Today we want to highlight a recent Huffington Post
piece by Carl Pope—yes, the chairman of the Sierra Club. Taking an open and.
us.arevablog comi201 1/01/245/a-real-conversation-on-energy’

2 hours ago - by AREVA Morth America Blog on goonle blog

BT @PecheFraiche: DCNS va réaliser_avec AREVA le CEA et
EDF, les études de validation de son concept innovant
#ELEXELUE | DCMS: hitp b
twitter.comiOlala22000/statuses/300338217 851 33056

2 hours ago - by m @0lala22000 an twitter

Aujourd'hui [ai appris que les mecs qui ont fait Logorama, ce sont
ceux gui font les pubs Areva
twitter.comiKaboyboyhoyistatuses/30033044031143336

2 hours ago - by koboyhoyhoy on bwitter

AREWVA : succés de l'augmentation de capital au profit des porteurs
de certificats dinvestissement: hitp:#bit.lgc TP

twitter. com/Sourcews_Francelstatusesi300325456597 48352

2 hours ago - by ﬁ @Eourcews France on twitter
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4, Moteurs de recherche dédiés aux blogs

Grace aux nombreuses plateformes d’hébergement de blogs, les internautes peuvent publier des
billets trés facilement. Les blogs sont informels et souvent les internautes n’hésitent pas a faire part de
leurs expériences avec les marques, laissant parfois place a des avis peu avantageux pour votre
entreprise. Ces outils sont des moteurs de recherche qui vont puiser des informations a l'intérieur des
blogs.

Quelques exemples :

Google Blogsearch
BlogPulse
Technorati
Icerocket

Icerocket est I'un des moteurs spécialisés dans la recherche de blog le plus utilisé. Gratuit, simple
d’utilisation et agréable, Icerocket permet également de rechercher sur Twitter, Myspace et dans
I'actualité. Une fois la recherche lancée, la liste des résultats permet d’accéder a une courbe de
tendances des résultats. Icerocket permet également de souscrire a un flux RSS pour la recherche

donnée, ce qui rend la veille quotidienne trés facile.

Voici par exemple une recherche effectuée sur le nom « Alliot Marie » quelques jours apres le début
du tourbillon médiatique vécu par la ministre des affaires étrangeéres.
On apergoit tres clairement un pic sur la courbe des résultats, pour le 21 janvier 2011. C'est en effet ce
21 janvier, que Michele Alliot-Marie avait été chahutée a Gaza, par des protestataires lui reprochant des

propos attribués abusivement.

Trend Tool: alliot marie

0040 Daily Blogs Citation Trend by @ 2011 IceRocket, com

00354

00304

o
=1
m
i

00204

054

Percent of all blogs posts
2
=

00054

W alliot marie
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Blogs
alliot marie W

Blogs 1- 10 of 2,620 recent posts for alliot marie

Alliot-Marie - Affaire de conscience
55 minutes ago by Philippe ALEXAMDRE

Toda ‘elle forme avec un autre membre du gouvernement. || n'y a plus grand monde pour prendre leur défense, sinon du
Past Week bout des lEvres, par devoir, par intérét politique. Mais pourquoi faut-il done sauver le soldat Alliot-Marie ? Ses

vacances dans |a Tunisie en révolte étaient déplorables. Ses explications ..

Past Month Le Blog de Philippe AL EXANDRE - lebloodephiippeales andre_com
Anytime
Choose Dates France : Mis en cause par le président, les magistrats préparent [a riposte

2 hours ago by Mewshen

«o ... Tunisie : la pression s'accroit sur MAM Il n'y a pas eu un, mais deux voyages en avion. Michéle Alliot
Marie, qui a passé ses vacances de Nogl en Tunisie, a d reconnaltre samedi avoir fait ... Sarkozy et le risque du
boomerang CECILE CORNUDET, Les EchosNicolas Sarkozy vient de passer un mois de ...

Les Echas - lesechos-terpsreel blagspat.cam
French =
Alliot-Marie lachae? ...
4 hours ago by Ghur
A 'UMP, certains dénoncent |a défense maladroite de la ministre, dans |'affaire du jet tunisien. Sur le fond, ni
Matignon ni 'Elysée ne [dchent Michéle Alliot-Marie. L'attitude de la ministre des Affaires étrangéres, qui a utilisé
B Basults Trend 4 deux reprizes |e jet privé de son "ami" tunisien Aziz Miled, n ..
Un jour. Une info - unjouruneinfo.blogspot. corm

WLAM. - "Quand je suls en vacances, |2 ne suis pas ministre..."

4 hours ago by Rayon Blau
"Quand je suis en vacances, je ne suis pas ministre des affaires étrangéres” Ben celle 13 elle est bien bonne | Clest wrai

Results RSS que Michele Alliot-Marie nous habitue depuis quelgues terps & sortir des conneries plus grosses gu'slle, mais cette
derniere déclaration bat quand méme tous les records. Ne se ...
Le tayon bleu - rayonblen hlogspot com
MAM au coeur de la tourmente. .. et des détournements
4 hours ago
Avec ses vovages en jet privé en Tunisie, Michele Alliot-Marie suscite jeux mots, montages et autres blagues. Faites
¥0s propositions |
Groupe La rédaction du ... - lepost.fr - Rank: 185 - @ 3441 references

) .y 7
5. Moteurs d’actualités

Les moteurs de recherche d’actualités permettent de s’'informer des derniéres actualités et deniers
contenus déposés sur le web pour des mots clés donnés. lls permettent d’étre trés réactif, notamment
pour éviter la propagation de fausses rumeurs.

AlltheWeb News
Google actualités
Yahoo actualité
Altavista news
Wikio

Wikio est un portail d’'information qui cherche toutes les actualités dans les sites de presse et blogs
qui traitent du sujet recherché. Wikio revendique plus 300 000 sources en francais et plus 200
000 sources en anglais.

Voila I'exemple d’une recherche sur le médicament « Mediator » quelques semaines apres le début
de I'affaire Servier. On peut y voir les différents résultats de I'actualité pour le terme « Mediator » mais

aussi les principaux Buzz autour du médicament (en bas a droite de la capture d’écran).
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’\ News Shopping Vidéos Forums
/LA

¥ 1pediator linformatien n frangais

Apple = | "Egypte ®=  Facebook [f] | | Tunisie Twitter [ | | Wikileaks & |+

iikio > Actualités > Santé > Médicaments > Mediator Tripar petinence x|

ANNMOMNCES GOOGLE

Hypertension pulmonaire
suite & la prise de Mediator Association d'aide aux Victimes www aavac asso ffaffaire_mediator

Devis Mutuelle
Les meilleurs tarifs pour votre mutuelle - Devis Gratuit Immédiat wany.lesmeilleuresmutuelles i

Info Mutuelle Sante
Efficacite, simplicité, innovation: Découwrez la Mutuelle Santé idéalel www GroupeF rancebutuelle fr

kﬁg Mediator : une victime attend ses indemnités

LedOD fr Une patiente de |a région lyonnaise, pour laguelle une expertise a montré clairement le
lien entre =a pathologie cardiague et [a prise de.

13 articles sur le sujst depuis 1 heure diétails

Explorer | Médecing, Fathologis, Sants

commenter & Twitter [j Share | [ Email

@ Mediator: la Mutualité francaise dépose plainte contre Servier

20 minutes La Mutualité francaise a déposé plainte pour escroguerie ettromperie aggravée contre
le laboratoire Servier dans I'affaire du Mediator, a-ton appris lundi de source judiciaire.

S articles sur le sujet depuis 4 heures détails

Explorer : Muluslité Frangaise, Sarté

commenter & Twitter | [EJ Share [ Email

©Q classement des blogs
A% Outils & Widgets

Recevez cette actu dans votre mail @

Saisizser votre adresse a-mail m

Vols Paris Rome
Yy nsasie Pl es

e

similaires  tous

Agroslimertaie  Champix Diskéte ECONOMie
France Gérard Bapt Gouvernement Grippe &
HINT  International Iréne Frachon Jacques Atali
Jecques  Servier  Laboratoire  Maladie
Meédecine Meédicaments  Mutualité
Francaise Ncoss sakezy  Pathologie

Personnalités poltiques Politique Présidence de Ia
République Professionnels de santé Santé Santé
publique  Sécurité sanitaire Société
Syndicats waccin orippe 4 vaccine Xavier
Bertrand

Le cycle idiot du Parlons Het avec Mediator : « que 3 Et si Nicolas Sarkozy A

. N Principaux Buzz
cancer Philinope Even... morts » selon... donnait la... 3

LE 16/110 - Médiator: L'Afssaps conseille
> voir e top des vidéos aux patients qui ont pris le médicament
plus de 3 mois de consulter

@ Mediator - Plainte de la Mutualité francaise contre Servier et

France 3 La Mutualité frangaise a déposé plainte pour escroguerie ettromperie )
s Q aggravée contre |e laboratoire Servier L@' 15/0111 - Mediator: I'Inspection générale

i 4 h et des affaires sociales remet ses
iepuis 4 heures ails T

Explorer : Mutuslité Frangaise, Sarté 98 articles sur le sujet

6. Outils de suivi et recherche de commentaires

Dans les commentaires, les internautes s’expriment généralement tres librement. lls émettent des
avis, des critiques, des recommandations, pour une marque ou une entreprise. Ces témoignages vous
permettent de connaitre sans détour ce que ressentent vos consommateurs et prospects a I'égard de
votre marque. Les commentaires et les avis sur un produit sont tres largement consultés par les
internautes avant d’effectuer leurs achats. Le chiffre d’affaires peut donc étre directement lié aux
commentaires.

En matiére d’e-réputation, il est impératif de ne pas négliger les commentaires afin de pouvoir les
gérer au mieux. Pour celg, il existe des outils de suivi et recherche de commentaires.

Backtype
Cocomment

Yacktrack
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7. Moteurs de microblogging

Les moteurs de microblogging sont des moteurs entierement dédiés aux recherches sur les

microblogs. Ils permettent de rechercher un individu, une expression, un mot clés grace a des

recherches détaillées.
Localfollow
Twingly
Twitturly

TwitterSearch

TwitterSearch est le moteur de recherche officiel de Twitter. Il affiche les sujets a la une et offre un

module de recherche avancée qui permet de choisir la langue du tweet recherché, les hashtags utilisés,

les tweets concernant une personne, ceux provenant d’une personne donnée. Il permet également de

définir la localisation, les dates, la présence de liens ainsi que les retweets.

TwitterSearch permet également de s’abonner au flux RSS d’une recherche ou encore de Tweeter

les résultats d’une recherche.

Un exemple de recherche avec le mot clé « SNCF »

sncf Search | .

Fesults for snef 0.19 seconds

L2
G

frenchactus Comité de Ligne © la SNCF ne joue pas I jeu. . (Médias Citoyens
i Diois) hitp Ahit vfZ90RZ (expand) #politigue

13 minutes ago via hwiterdfeed - Beply - Wiew Tweet

Mikiweh: "L'accés au service de reservation de hillets de train est actuellement
indisponible" : ron option expire dans 15 min == merci la SNCF 11
about 1 hour ago via Echofon - Beply - Yiew Tweet

ClemDel: C'est moi ou le "rassurez-vous" est de trop?! #SNCF #Grrrrrr
At Atwitpic corn/3x] 3t
about 1 hour ago via Twitpic - Reply - iew Tweet

phbotcjb: Grand voyageur snef hitp /izfto unicc/14cds
about 1 hour ago via web - Heply - Wiew Tweet

ToujoursEnGreve: Cheminaots au boulot | RT @kindaveirdo Billet a présenter au
contrileur SNCF . Et ce, jusqu'a la privatisation de cette société de merd. ..
about 2 hours ago via bwitedesd - Beply - Wiew Tweet

Patrice’/B: "Notre train arrivera en gare avec 10min de retard suite a I'attente d'un
personnel de bord" #SNCE que dire. .

Maitrisez votre image de marque 2.0 — E-réputation et réseaux sociaux
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8. Agrégateurs sociaux

Un agrégateur social est un outil qui synthétise en temps réel des contenus provenant des différents
réseaux sociaux auxquels vous appartenez. lls sont trés utiles pour gérer une présence en ligne sans
perdre de temps.

Friendfeed
TweetDeck
Hootsuite

Hootsuite est un outil trés intéressant et tres facile a prendre en main disponible gratuitement. Il
permet de gérer différents comptes et profils, depuis une méme plateforme.

En utilisant la version gratuite, Hootsuite permet de regrouper les flux provenant de cing profils
Twitter, de Facebook et de page Facebook, mais aussi de Linkedln, Myspace, Pingfm, Wordpress,

Foursquare, Mixi, Ning.
L’avantage d’Hootsuite est également d’obtenir des flux instantanés provenant de la programmation

de recherches. En effet il est possible de programmer des recherches sur des requétes ou des mots clés

définis.

£ Twitter Flux | Rechercher | Mot-clé | Listes £ Twitter Flux | Rechercher | Mot-clé | Listes

Entrez larequéte de . Entrez un mot oul une phrase (max. 3) que vous
o - = souhaitez suivre:

Montrer des exemples m
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Voici quelques indications pour effectuer vos recherches d’'une maniére optimale.

Exemple de saisie

Résultats de la recherche

Your étude

Le résultat contiendra « Your» et « étude »

« école de commerce »

Le résultat contiendra la phrase exacte « école de commerce »

HootsuiteORTweetDeck

Le résultat contiendra « Hootsuite » ou « TweetDeck », ou les deux

ISC paris - Your

Le résultat contiendra « ISC Paris » mais pas « Your »

#followfriday

Le résultat contiendra le hashtag « followfriday »

ISC filter :links

Le résultat contiendra « ISC » et possédera un lien

@vyouretude

Le résultat fera référence au profil de Youretude sur Twitter

Une fois les recherches paramétrées, les tweets selectionnés apparaissent dans les onglets prévus.

onglets permettent ainsi de séparer plusieurs domaines de veille, ce qui est assez pratique.

&3

Mon compte Twitter x

Mon profil Facehook

[ Fvoyer mamenant )| “AION |

Ma veille sur Twitter = &=

)

Mon profil Linkedin x

& - = Ajouter un flux

_ Isc Paris a G -

') Rechercher

_junior entreprise
ot-clé.

a ¢

karinemurga

10:27pm wia wek

RT @ClementPellerin: YOUR. la Junior-Entreprise de [18C Paris
interviewée sur SIAJE : hitpaiminu.mer2nicip +

doriancardon
S:55pm vis instagram

Ala conference de twitter | CA-LEF représente @ ISC Paris
hitp:linstagram/nBHWG! +

doriancardon

B:57pm vis instagram

#conference du #clubit en image @ ISC Paris hitp:iinstagr.am
TpIBHTKRS =+

VonvonLaTulipe
8:06pm via foursguare

conference #olubit (@ ISC Paris) hitp/f4so.comifHBRIO +
doriancardon
7:58pm via Twittelator

En route pour la #Feonference sur I'#entrepreneuriat dans les
nouvelles technologies 4 118G Paris, A suivre en direct sur
FelublT

# vannPironi
‘\. F-58pm via Twitter for Phone

Ala conference du #clublT de 118C Paris
StartUpMNweb
F:50pm via web

RT @eclubit_isc: La conférence sur l'entrepreneuriat dans les
nouvelles technologies 3 lieu ce soir & 15C Paris. Suivez nous en
direct#clubIT

N

karinemurga

10:27pm via web

RT @ClementPellerin: YOUR._la Junio-Entreprise de 115G Paris
interviewae sur SIAJE ; hitpiminu.mes3nlcip 4+

MarioVivesPa

Jan 18, 2:02pm via wek

RT @ClementPellerin: YOUR._la Junior-Entreprise de I1SC Paris
interviewae sur SIAJE ; hitpiiminu.me/3nlcip 4+
ClementPellerin

Jan 19, 9:53am via wek

YOUR..la Junior-Entreprise de '1SC Paris interviewée sur SIAJE
hitp minumef3ndcip +

e
3 4
N

Q

antoinederche
Jan 17, 11 34pm via Twitter for iPhone

@pontzetudes quelles nouvelles études pour | nouvelle année
T#unior entreprise

quota_atypique

Jan 7, B:22pm via Tweetie for Mac

Mon mercredi est condensé ©un rdv associatif, un rdv junior-
entreprise, la conf#miscl 1, #cocktail #courir

cciessonne
Jan 17, 5:31 pm via Twitter for iPhone

Et pourguoi pas créer une Junior entreprise en Essonna?

d-) CyrielleEquiluz
| Jan 7, 442pm via wek
Le Community Management: Livie blanc réalisé paryour la
Juniar-Entreprise de INSC Paris hitpiislidesha reigBZ0MNH

aibes__crpih]

|»

—
école de commerce
Mot-clg Ao c
lledey

110:27pm via Echafon

Ecole de commerce ou Epitech ? #DatlzZeQuauechtionne
_drine
2:33pm via Twitter for BlackBerry®
@0Jkweezes bah tu sais ¢a weusx rien dire, y'a plein de twittous
sympas, sur Paris, eten ecole de commerce aussi je suppase
VincentNarbot
A30pm via wek
Octobre 2010 - en cours (Montpellier, Fra'nce) | Bachelor of
Business Administration | Informations : Ecole de
CammerceManagement
btwnf
G:58pm via Ostoora HD
RT @DJkweezes: Dans ma TL, personne fait ou a fait une ecol
de commerce sur Paris et pourrait me renseigner ? (RT 7
_drine
& 58pm via TwestDeck
RT @0uJkweezes: Dans ma TL, personne fait ou a fait une ecol
de commerce sur Paris et pourrait me renseigner ? (RT %)
DIKweezes

6:39pm via TwesiDeck
Bon. Maon pére esttoujours contre e fait que j'aille faire une eo
de commerce & Paris. C'estencourageant
DIKweezes

B:27pm via TwestDeck

Dang ma TL, persanne fait oo a fait une école de commerce su
Paris et pourrait me renseigner ? (RT 7)
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|
9. Agrégateurs de contenu /Flux RSS

Ces agrégateurs de contenus permettent de récupérer différent contenus, par I'intermédiaire de flux

RSS définis pour des mots clés ou expressions précises.

FeedReader
Google Reader
GreatNews

Netvibes

Netvibes permet de réunir sur une méme page : widgets, flux RSS de sites ou blogs, comptes de

messagerie, réseaux sociaux, moteurs de recherche, ainsi que de nombreux autres contenus.

En guise d’exemple, voici ici un Dashboard public concernant le domaine High-Tech.

Lors de la

création de votre propre compte Netvibes, il vous sera bien évidement possible de rendre votre compte

privé ou public selon votre utilisation.

Actualités Ecouter Temps réel Sports

IDG network Partager Editer

@ Le Journal du Geek
ta s Feed the geek inside

Graphic

(O]

[Jeu-concours JDG] Des places pour Tron :
L'héritage, c'est cadeau !
il y a 7 heure(s)

Panasonic et le Journal du Geek vous invitent 3 Partager
wivre une expérience 30 avec ke fim Tron

L'hétitage au cinéma le 9 féwrisr | Pour tenter votre chance et
gagner une ireitation pour deu personnes, il suffit de laisser
un message dans les. ..

Comparatif Motorola Xoom, iPad, Dell Streak 7,
BlackBerry PlayBook

Clest le site kablet-news qui nous offre ce

comparatif rapide mais précis entre les...

Texas Instruments annonce sa plate-forme
OMAP 5

Texas Instruments vient d'annoncer la sortie

de sa plate-forme mobile CMAR 5 | Ultra...

4 précédent suvant b

Médias - Ec

The Official Google Blog

* Register For Googls 10 2011

* Mobile now! Helping businesses succesd in the mabile sra

* This wesk in search 2{4j2011
* YouTube Highlights 2j3{2011

* IPvé marks the next chapter in the history of the Internet
. Itf‘? Googler v, Googler this weekend as the Packers and Steelers face
o

* Google Hotpot now on Google.com and around the warld

Partager Editer

Recherche Google [ISSESSEE [ TR

Ubergizmo FR Partager Editer

Cisco va racheter Inlet pour 95 millions de §
pour booster le streaming vidéo

plus ancien #

Korben

* The First Avenger ; Captain America —La bande annonce

* Lavengeance est un méme qui se mange froid

* Super Matio au Texas

* Partez 4 la chasse du duplicate content

* Srtie de Debian 6.0
* Edito du 05/02/2011
* D-Rom All Stars — 10 albums offerts

Partager Ediker

Cisco Systems prewvoit de racheter Inlet Partager
Technologies pour 95 milions de § afin de

renforcer ses capacites de streaming video, a rapporte le wall
Street Journal, Le deal aiderait les utiisateurs & acceder 3 la
vid&o sur les appareils handheld. ...

Google Android 2.4 sera lancé en Avril?
Bien que le mois derrier Sony Ericsson ait nig

leistence d'Android 2.4, il semble. ..

plus ancien ¥

Presse-Citron

73

AL S

Le Manifeste du consommateur de médias
e d

numériques

Partager Editer

m Sony ¥YAIO Y avec AMD Fusion au prix de 6005
Les Fans de puces AMD Fusion Zacate seront
conkents d'apprendre que Sony Style

offre...

4 précédent suivant b

Partager Editer

™M Mashable | Reseaus Sociaux &

= Breaking news: |a derriére perle “0Id Spics”™
= Etude sur le sexe & [tre de Ihyper connexion diditale
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10. Moteurs de recherche de personnes

Ce sont des moteurs spécialisés dans les informations concernant les individus. Ces moteurs puisent
leurs informations dans les parties non protégées des différents réseaux sociaux afin de fournir un
ensemble d’informations concernant un individu: photos, vidéos, cv, documents en ligne, adresse e-

mails et autres.

123 people
Webmii a_steve jois
.. Votre visibilité sur le web
YouseeM" _-3 i Bm‘-eg.'::,!f::[::;:;xs fiRrées ot classtes par
steve jobs
79% G U U

youseemii

G wer- = Qe o @REC

Panager mes résunzte Motz 3 exchure Mot 33107 (@) 3 moins un () Tous / Toutes

|s(eve -Ilpbs 'Happle -Hjanv -Hpatron ‘ervr -Hmala‘he -Hobama | w

IMAGES & o

I ESEL A

(1 ]
HGOOGLE s | ©BING s o= BLOG O =
[ vrier par
Steve Jobs - Wikipedia, the free pedi ‘ date
In 1978, Steve Jobs, 5‘9“ Wazniak and Ronald Wayne, with later { | WWDC 2010 : Steve Jobs entend remettre Google 3 sa place |
funding from a th d Intel prod managerand | | 54 msi 2010
engineer A.C. Mike” ... { | Android, TOS mobile de Google, connait une véritable montée en

2n wikinadiz A

11. Plugins de veille

Le Plugin est un bon moyen de surveiller une page web, sans avoir a consulter ses mails ou son

agrégateur de flux RSS, de plus il permet généralement de nombreux paramétrages.

PageMonitor pour Google Chrome

UpdateScanner pour Mozilla
Apreés installation, un simple clic droit sur la page a surveiller vous permettra de paramétrer votre
surveillance (fréquence, seuil de variation). Les alertes apparaitront ainsi dans la barre de votre

navigateur.
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12.

= Howsociable

= YouSeeMii

Q ISC PARIS

Wotre visihbilité sur le web

ligne.
ISC PARIS
627, R

youseemii

Une recherche parmi des milliers de sources filtrées

Outil de mesure de sa présence en ligne

POF Light

O Wk 76% H“ Widéos

% Réseaux (5% m Documents 740

SOciaux

lx" Kiozaqus 239 ﬁ Jobs

92%

etclassées parrubriques mesure wotre présence en

42%

mrne 78 Q&GOSR |

tlots 3 exclure

hiots 3 ajoUlerF au mains un - Tous ! Toutes

|paris| |e-:-:|e| |cc-mmerc:e| |managemerrt| |grande| |superieur| |ma5ter| |fnrmation| |insﬁtut| |errtreprises

100%) IMAGES &=

100%) GOOGLE *3

Ecole de commerce - ISC Paris : Grande Ecole de commerce
Ecole de commerce et de management I'ISC Paris délivre le grade de
master. La pédagogie de la Grande Ecole de commerce s'appuie sur

le développement ...
WY TS REr S, com

Ecole de commerce - ISC Paris : Programme Master -

Le programme du master de 'Ecole de commerce et de management
ISC Paris. | ...

WY TS REr S, com

ISC Paris : avis de consommateurs, comparateur de prix et
ISC Paris Comparez les prix pour Prépa [ +3 (HEC) . Lizez 17 aviz de
consommateurs sur 15C Paris et faites une honne affaire.

e Cis o fr

ISC Paris - Business School Paris - MBA, postgraduate

ISC - Businesz School in Pariz. Founded in 1963, the Institut Supérieur
du Commerce (I5C) is ane of the leading French business schools in
the "Grandes .

buzines z-zchool-paris.com

]

100% BLOG B

[ Trier par
date
YOUR... Ia Junior Entreprise de I''SC Paris: YOUR... 1a Junior
10 jan. 2011
YOUR.. . est la Junior Entreprise de I'NSC Paris. Ce blog est un espace
dédié & tous les consultantz de Your..., et, aux perzonnes souhaitant
en zavoir davantage sur les Junior Entreprizes. httpoffnes e your-
etude.com ...
bt fvour-etude blogspot.coms

Ecole de commerce: ISC Paris |prepa-HEC.org

0B jan. 2011

Ecole de commerce: ISC Paris. ... LinkedinISC Paris, XingISC
Paris, Viadeo ISC Paris, Twitter ISC Paris, Facebook I1SC Paris,
RS ISC Paris. Prézentation 1SC Paris. Président © - Responzahble
Programme Grande Ecole: Loading. ...

hitt g ey e prepa-hec.orgf

YOUR...Ia Junior-Entreprise de I'lISC Paris surfe sur la vague
09 jan. 2011

Le 22 Décembre 2010, ¥ OUR . la Junior-Entreprize de 'NSC Paris a

publié gratutement un livee blanc sur le Community Management,
concept désormais indispensakle pour gérer son image de margue
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Présentation de YouSeeMii par Alexandre Lalande, Responsable du site

Alexandre LALANDE
Associé,
IDV Institut de Développement des Valeurs

Qu’est-ce que YouSeeMiii ?

YouSeeMii est le ler service de veille et de mesure d’e-réputation online.YouSeeMii permet de

surveiller, controler et mesurer la réputation des sociétés, marques et individus. Aujourd’hui, YouSeeMii
fait gagner un temps précieux a un candidat en recherche d’informations sur une société, mais aussi a
une marque souhaitant contréler son image bien entendu.

Simple, il suffit d’entrer le nom usuel de sa recherche pour accéder en 1 clic a la synthése des
informations filtrées, mesurées, et classées parmi des milliers de sources.

Puissant, YouSeeMii, permet d’accéder aux résultats des principaux moteurs mais aussi et surtout
aux nouveaux canaux de communications :
Web, blogs et images: Google, Yahoo, Bing.
Réseaux Sociaux: Facebook (page & profil), Myspace.
Réseaux Professionnels: Viadeo, Linkedin.
Microblogging: Twitter, Friendfeed.
Actualités et buzz: Google news, Yahoo buzz, Wikio.
Relations professionnelles: Viadeo, Linkedin.
Documents et présentations : Google, Yahoo, Slideshare.
Vidéos: Youtube, Dailymotion, Vimeo et plus de 60 sources TV.
Kiosque: le Monde, le Figaro, le Point, Libération, le Nouvel Obs, Rue 89.
Orientation et emploi: Monster, Keljob, Apec, e-orientation, Studyrama.
Applications iPhone/iPad: Mon appstore.
Offres d’emplois : acces a plus de 380.000 offres.
YouSeeMii possede I'avantage d’offrir une cotation de présence globale et détaillée, des classements
et statistiques, des comparaisons instantanées entre 2 protagonistes ainsi que I’édition de documents

de synthese.

Pourquoi avez-vous créée ce service ?

Nous avons constaté en 2009 que de nombreuses entreprises et marques n’avaient pas de vision
claire de leur image sur le web. YouSeeMii a donc été crée pour les sensibiliser aux informations sociales
gu’offre le web 2.0. Dés le départ nous avons pris en compte les ressources humaines au sein de
I’entreprise aussi nous avons souhaité que YouSeeMii fonctionne également avec et pour les individus.
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Afin d’étre utile au plus grand nombre, nous avons favorisé la facilité d’utilisation alliée a une grande

puissance de recherche et de classement.

Comment fonctionne le site ?
Afin d’offrir des informations toujours actuelles, YouSeeMii recherche les derniéres infos a chaque

nouvelle requéte. Les derniers tweets par exemples apparaissent donc en quasi temps-réel.

Comment les notes sont-elles établies ?

Les notes sont établies par un calcul de votre indice de visibilité et notoriété (e-réputation rating),
par source, par rubrique et globale.

Grace a un algorithme de calcul spécifique, chaque source a un coefficient de poids en rapport avec
son audience pour établir la notation de la rubrique. Chaque rubrique a un indice de pondération pour
définir la note globale. Dans le cas des réseaux sociaux, le nombre fans ou de followers influent
également sur la note.

La pondération est mise a jour chaque trimestre en fonction de I'audience des sources.

Qui peut utiliser cet outil ?
YouSeeMii s’adresse aussi bien aux entreprises (service commercial, communication, RH...) qu’aux

individus.

Quel est le trdfic du site ?

YouSeeMii a été lancé en acces privé en juin 2010, puis ouvert au public en septembre 2010.

A ce jour, 30 000 visiteurs utilisent mensuellement I'outil ; le temps moyen passé sur le site dépasse
les 6 minutes.

Notre objectif est de porter le nombre de visiteurs uniques a 300.000 dans le prochains mois.

YouSeeMii va communiquer pour se faire connaitre.

Quel est I'avenir de votre site?

Parce que YouSeeMii est gratuit, parce que YouSeeMii permet de mesurer des entités multiples,

YouSeeMii a pour ambition de devenir une référence de notation d’e-réputation. Dans le méme temps,
YouSeeMii proposera toujours régulierement de nouvelles capacités de recherches et de veille.

YouSeeMiii étoffera sous peu les résultats avec des compléments sémantiques.
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Que pensez-vous de l'avenir de I'e-réputation des entreprises?

Aujourd’hui, les recommandations de tiers ont plus de valeur qu’une publicité. Les marques
prennent donc conscience de la nécessité d’instaurer une communication bidirectionnelle avec les

utilisateurs.

Quels sont les besoins des entreprises en termes d'e-réputation?

Les entreprises doivent en 1% lieu identifier les canaux de communication adaptés. Elles doivent
ensuite étre accessibles, disponibles et produire un contenu régulier et de qualité, sans tomber dans
I"autopromotion déguisée. L'exercice est périlleux et doit donc étre confié a des professionnels

(Community-Managers)

Pensez-vous que les entreprises soient suffisamment sensibilisées a I'e-réputation ?

Pas assez pour le moment ; beaucoup pensent étre « in » en créant rapidement une simple page
Facebook avec un logo et quelques fans... Beaucoup laissent également des tiers communiquer sous leur
nom (fake); des pages faites par des stagiaires, des salariés...au final la multitude de pages est tres

négatif. Et il n’y a pas que facebook !

Comptez-vous développer d'autres outils de monitoring dans le futur ?

Nous avons plusieurs projets:
Une version pro offrant de puissantes possibilités d’analyse et de comparaison sera disponible au
second semestre 2011. Le rating quantitatif sera complété également par une analyse
qualitative.
Un moteur gratuit d’alerte en « temps réel » fonctionnant par mots clés complétera notre offre
cette année. (NewsMii)
Une iPhone Apps sera disponible sous peu.
YouSeeMii est déja disponible en anglais, et il le sera bientét en espagnol.
Les recherches pourront bientét cibler la Belgique, la Suisse, la Grande Bretagne, I'Espagne, le

Canada, le Brésil...

Interview réalisée par KarineMurga
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13.  Site de notation d’entreprise

Attractifs et bien référencés, ces sites de notations apparaissent souvent en bonne position lorsque
I’on effectue une recherche sur une société.

La vocation de ces sites tourne clairement autour de la réputation de la société et son organisation.
Vous trouverez ainsi des avis d’anciens employés, collaborateurs, stagiaires ou encore clients. Bons ou
mauvais, ces avis peuvent rapidement occuper les premiéres places des pages de résultat de Google ou
tout autre moteur de recherche. Ces sites sont donc des outils excellents pour détecter les problemes
liés a 'organisation interne d’une entreprise.

© NoteTonStage
= Jobfact
= NoteTonEntreprise

Ce site permet aux internautes d'évaluer leur employeur selon douze critéres : salaire, respect,
avantages, sécurité, équilibre, carriére, localisation, locaux, collegues, managers, fun, comité
d'entreprise. Le site comptabilise 20200 notations d’employés concernant 6350 entreprises notées.
Anonymes, les notations retranscrivent le climat social de I'entreprise, mais certains commentaires

peuvent vraiment porter préjudice aux entreprises notées.

o— —

Les entreprises vues de ['intérieur

Les entreprises vues par leurs employeés
-~ ) .

@ J'Adore mon entreprise ' mon entreprise

Entreprise Hote L Entreprise Hote Evals

1
1
1

@ Les dernieres notes Les plus notées

Entreprise Entreprise Hote Evals
36 166

12 Du Batiment
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14. Outils de surveillances

Téléchargeable ou accessible en ligne, les outils de surveillances sont généralement payants mais il
est possible d’en essayer certains gratuitement pendant une certaine période. Tres utiles pour surveiller
les sites ne disposant pas de flux RSS, vous avez a votre disposition :

Dapper

Website-Watcher I'un des plus connus mais gratuit seulement pendant 30 jours,

Watch that page qui permet de surveiller des pages précises et recevoir les modifications par
mail,

Internet Owl qui de plus permet de surveiller des mots clés ou des parties d’'une page web

donnée...
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B. Cerner les différents types de buzz

La majorité des buzz ne sont pas volontaires mais souvent liés a I'actualité ou encore aux créations
des internautes.

Le buzz peut étre défini comme une information qui circule trés rapidement d’internaute en
internaute relayée par les réseaux sociaux, les blogs, les sites Internet puis par les medias offline. Le
buzz peut également étre I'objet d’'une stratégie de marketing viral, a I'origine d’'un groupe ou d’une
entreprise qui souhaite véhiculer un message précis. Il existe cing types de buzz : politique, commercial,

scoop, fake et artistique.

1. Anticiper les buzz

« Le buzz n’est pas une science exacte. Nul ne connait précisément les ressorts du buzz : on peut
cependant identifier certains leviers de viralité. L’attrait de la nouveauté, la subversion du message, le
service rendu a la communauté et tout simplement la capacité d’impliquer l'internaute — relais du

message, comme acteur du buzz. » (E-réputation, stratégie d’influence sur Internet)
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2. Les buzz négatifs

a) BP

En avril 2010, BP s’est retrouvé au sein d’une catastrophe écologique sans précédent. Suite a
I’explosion d’une plateforme pétroliere, une immense marée noire s’est déversée dans le Golfe du
Mexique.

Preuve que la mémoire d’Internet est sans limite : quasiment un an aprés la catastrophe on trouve
encore sur Internet de nombreuses traces du scandale portant préjudice a I'e-réputation de la firme.

Face au drame, les internautes se sont déchainés en créant de nombreux contenus dénoncant la
société BP : des groupes sur Facebook, des dessins de BP revisités, des applications faisant apparaitre
des taches de pétrole lorsque le mot « BP » apparait a I'écran, des commentaires affligeants sur de

nombreux forums, des billets dénongant BP sur les blogs...

BOYCOTTOP

Boycott BP | i Yame

Mur  Infos  Photos  Discussions  Vidéo  Evenements  »

- [ Traduire cette page |
Our products and senvices provide the freedom to move, to heat and to ¢

purs des ac ﬁ

areers - Investors Conlac bout

VWY, ML am/ - |l y a 2 heures - En cachél- Pages similaires
Actuglftés correspondant &

Le pétrole de s'écoulera au moins jusqu'en aolt- Il y a ninut
Crédits photo Loparannn de scellement du puits ayant echoue le p¢
devrait de happer jusqu'a la proch tentative de ..
£99)
0- A artic

Le Figaro - Autre '.mfl
Vallourec aux cuies de . contre |a marée noire - L
j s'effondre & la Bourse de Londres - Libération - A

entreprise) - Wikipédia
La société (@, anciennement nommée ?Amoco. est une
pag i ; , di e vente de ...
fr.wikipedia. org/ se) - En cache -'Page ilaires

de

A l'initiative de Greenpeace, les internautes ont été invités a redessiner le logo de I'entreprise.

Aujourd’hui encore lorsque I'on rechercher des images sur « BP » on trouve de nombreux logos revisités

par les internautes. s) bp bp

british pollutlon

Eprepared %

Des vidéos dénoncant le groupe BP ont inondé la toile dans les jours qui ont suivi la marée noire.

Ainsi la vidéo ci-dessous revisite la pub originale du groupe.
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Brown.

It’s the new gréen:

36

Face a ces nombreux contenus produits, BP a opté pour I’achat de mots clés relatifs a la marée noire,
dépensant ainsi plus de 10000 dollars par jours afin de renvoyer les internautes vers le site officiel. Sur
Google, Yahoo! et Bing, les résultats de recherches de termes associés a la catastrophe plagaient un lien
sponsorisé vers le site de BP, accompagné de ce message: «Pour en savoir plus sur l'action de BP».

Le site avait donc été refait pour I'occasion mais cela n’a pas été la seule réponse de BP. En effet BP
a choisit de créer différents contenus pour répondre a la catastrophe : une page Facebook, un compte

Twitter, une chaine Youtube et un compte FlickR...

b) Domino’s pizza

En avril 2009, un scandale avait touché Domino’s Pizza. En effet une vidéo avait circulé sur le web,
montrant deux salariés de la chaine se moquant des regles d’hygienes.

Aujourd’hui encore cette vidéo reste toujours visible sur internet.

Face a ces contenus, Domino’s pizza a licencié immédiatement les deux individus. Des vidéos ont été
produites dans différents buts : Montrer I'’engagement des dirigeants de la chaine, apporter des
témoignages de la part des employés respecteux, démontrer I’engagement de Domino’s grace a un

documentaire.

Evidemment cette vidéo scandaleuse a suscité un buzz négatif tres important pour la marque qui
s’est vue associée a des mots clés tres éloignés du milieu alimentaire.Des mots comme «dégolitant»,
«morve», « contamination », « idiots » et bien d’autres ont fait leur apparition dans les mots clés des

conversations autour de la marque

Ci-dessous une carte qui démontre les mots associés a Domino’s crisis, avant et apres la vidéo

scandaleuse.
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Brand Association Map — Domino’s Crisis
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Source: Nielsen Online

Comme pour d’autres marques tel que Dell ou Starbucks, ce buzz négatif aura au moins permis a la

marque de prendre conscience de I'importance de son e-réputation et d’engager une vraie stratégie de

social media.
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c) Quick

Plus récemment, le 23 janvier 2011 un adolescent de 14 ans décéde suite a un cedeme aprés avoir

diné chez Quick. Quick est alors montré du doigt et suspecté d’intoxication alimentaire ayant entrainé la

mort. La courbe ci-dessous montre I'évolution de I'intérét pour les recherches sur le mot clés « Quick »,

I’évolution soudaine des recherches annonce parfaitement la naissance d’un buzz négatif.

Google Tendances des recherches

Comparer par Termes de recherche Filtre

Conzeil : Pour comparer des dléments, ajoutez une virgule (tennis, squash).

' Termes de

| Fecherche sur leeh LI

recherche ® |Cluick |

| France

LI |T0uteslesrégi0ns LI

C Lieux + Ajouter un terme de recherche

| Les 30 demiers jours LI

' Périodes

|Alimentati0netboissoni - I

Rechercher |

Recherche sur le Web : intérét pour quick
France, Les 30 derniers jours

Toutes les caténories = Alimentation et boissons Totaux @
Sous-categories | Cuisine et recettes (25 - 50 %), Restaurants (0- 10 %), autres... quick ——— 4
Evolution de l'intérét pour cette recherche r @ @
Miveau d'intérét Croissance relative 4 la catégorie Alimentation et boiss. . Découvir ce gue représentent ces chiffres
io00
.
[N
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.-“'I \ &0
.
yi S~ — 40
— P T
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Intéarer ce graphique

Répartition géographique

1. Languedoc-Foussillon 100
2. Mord-Pas-de-Calais 91

Q Zoom arrigre

(@ Sous-région Ville

Dés I'annonce du déces de l'adolescent, dans les médias offline, I'affaire a été relayée dans les

médias online, puis reprise massivement par I’ensemble des internautes.
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|
La polémique a fait I'objet de billets sur une multitude de blogs, de reportages sur les plateformes de

partage de vidéo, de discussions dans les forums et sur Facebook, d’'un nombre important de mentions
au sein de tweets, ensuite retweetés.

Ci-dessous les résultats d’'une recherche pour Quick sur Twitter Search.

Search | Advanced Search

|Quiok

Results for Quick « Top results
Cathillke Mouvelle arme au jeu Cluedo aprés notamment le revalver et le poignard il
¥ & maintenant 18 Giant de Quick tout aussi efficace semble t-il.

3 minutes ago via Echofon - Reply - View Tweet

aprés avoir dejeuné chez Quick
3 minutes ago via WPSwndicator - Reply - Yiew Tweet

TomCornet 1 jeung mort apres avoir mange Quick, avait mange des chips
avant.... Vico serait responsable .
5 minutes ago via web - Heply - Yiew Tweet

n okitini1* httpy #hit byh<9wZh texpand) Yaucluse: Deux autres personnes malades

jeu de mots)

E FKanisaucisse: Quick, c'estle TGY de I'enfer. (TGY = rapide = quick en anglais =
B rinutes ago via Twitter for iPRone - Reply - Wiew Twest

superette_: PDG de QUICK confiant dans ses BURGERS | httoi/t.cofwZEndbc via

@20minutes
B minutes ago viz web - Reply - Yiew Tweet

FalphLl RT @ilkevinAmbaye: Encore un truc bizarre qui arrive chez QUICK hrmmm
JB Crovais gue vous c'etait le #5007 770

B minutes ago vis web - Reply - Wiew Tweet

httpeAt.codvHARMUD

B Feed for this guery
« Tweet these results

Show tweets written in:

French (frangais) »

Translate to English

Trending topics

- #unlikelyheadlines
- #higfatgypsyweddings
- #hfi

- Chad Johnson

- Andy Gray

- Purp & Patron

- Thundercats

- Mary Dall

- Mike MNapoli

- Wiembley

Nifty queries

- cool filter:links

- 'ls down”

- rovie 1)

- "happy hour" near. 5F

n erniestalkshop: Ernies Corner: Super Bowl Appetizer- Bruschetta {Quick & Easy)

B rinutes ago vis Tweet Button - Reply - View Tweet - #haiku

- "listening to”
- love OR hate
d2je: RT ipbedess_: Drabord 1es hamburgers hallal, puis Anelka, maintenant un ikt -

mart | Une pensée émue au directeur de la Com de Quick France
8 minutes ago via TwestDeck - Heply - Wiew Tweet

Ces derniers temps la page fan Facebook de Quick s’était vue envahie par des messages racistes
dénoncant la vente de produits Hallal dans ses restaurants ainsi que des plaintes visant directement des
restaurants. Ces messages, comme le démontre I'exemple ci-dessous, étaient restés sans modérations,

ni réponses de la part de la marque. On se demandait presque si la page était réellement gérée.
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Marc Palumbo & EYITER QUICK CLRMONT FERRAND!
< 16 janwier, 18:06
\ /]
us Quick @Marc : Bonjour, pourriez-vous nous en dire un peu plus ¥ Merc
g“"-' beaucoup

24 janvier, 14:05 * g1 personne * Signaler

Marc Palumbo je vous ai envoyer un mail d'expliquation, concernant
l'accueil , et l'atkitude, ete, etc aucune réponse sur votre site. .,
24 janvier, 16:22 * Signaler

facebook Y Bookmarks -
% Jean Pierre Martin Il ne sera pas inutile de rappeler que,
B (o U iy, ey el Marc Palumbo A EVITER QUICK CLRMONT FERRAND!
equivaut & "communier aux idoles": iy <6 ot £105
ce qui est un des plus grands pechés, % anuary 16 at 6:06pm
une fois qu'on en a pris conscience. .. \ RS
...... 1l Faut donc la plus grande vigilance .
G (55 ariines SealEies ek (56 fesbe s, Marc Palumbo 3 eviter le quick de clermont ferrand et surtout sa
Par exemple, Quick a Fait le chaix £ directrice...
de servir "Hallal" & tous ses clients, Yl January 14at 1:4%pm
sans demander leur avis, .. .
Tandis que McDonald s'est engagé o Marc Palumbo ikes this.
4 ne jamais servir "Hallal" dans ses restaurants... Zg== Jean Pierre Martin evitez les quicks halal cest reservé aux integristes
Bien & wous, , barbus et aux burkas...
24 janvier, 23:12 * 11 personne * Signaler Friday at 2:24pm - Flag

Puis, a I'annonce du drame, devant I'ampleur de la situation, le Community Manager de Quick
semble s’étre réveillé, apportant méme des réponses aux messages précédents (tout de méme huit
jours apres leur dépot sur le mur). A partir du drame, la page fan de la marque a servi de lieu de réponse
de la marque. Devant cette situation plus que délicate, la marque a dés lors répondu de maniére
prudente et posée a la majorité des commentaires laissés sur la page fan. Voila les étapes de la gestion

de crise chez Quick :

24 janvier, 13h: Message de Jacques-Edouard Charret, président groupe Quick, annoncant le
drame. Annonce de la fermeture provisoire du Quick d’Avignon, et de la mise en place d’'un
numéro vert.

25 janvier, 9h50 : Annonce d’une conférence de presse du président, le matin méme.

25 janvier, 11h40 : Mise en ligne de la vidéo de la conférence de presse.

26 janvier, 12h50 : Rappel de la mise a disposition d’'un numéro vert.

26 janvier, 14h : Publication d’une « Foire aux questions ».

28 janvier, 13h15 : Communication des résultats des premiéres analyses.

28 janvier, 20h : Message du président annongant la réouverture du Quick d’Avignon.

31 janvier, 11h30 : Mise en ligne de l'interview d’un spécialiste en maladies infectieuses.
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Quelques jours a peine apres le drame, la courbe de tendances des recherches pour « Quick »
semble montrer un retour a la normale. Le buzz aura donc été violent mais de courte durée. Cela
s’explique en grande partie par les résultats d’analyse et le fait qu’aucun autre cas d’intoxication
alimentaire n’a été avéré par les autorités sanitaires. Un mois plus tard, le directeur de Quick annonce
tout de méme une baisse de 30% du chiffre d’affaires liée a cette affaire.

L'affaire Quick est un exemple dans la gestion de crise : des réponses claires, des preuves par des
analyses et témoignages, des dirigeants qui s’expriment au nom du groupe, des réponses
personnalisées...

Tout cela est la réponse parfaite a la gestion de crise et démontre I'importance du réle du

Community Manager dans ces situations.
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3. Les buzz positifs

a) Dove

« Dove évolution » est un clip publicitaire dédié a I’estime de soi pour le compte de Dove/Unilever.
Au cours du clip, on assiste a la transformation accélérée d’'une femme véritable top model, et ce grace

a lI'intervention de maquilleur mais aussi de retouches par ordinateur.

Avant

La vidéo est mentionnée dans une dizaine des grandes émissions tv américaines (The View, the
Today Show, Good Morning America...), dans plusieurs journaux d'actualité (CNN, ABC News, NBC,
CBO...).

Suite a I'engouement pour le clip, un making of montrant I'’envers du décor sera méme réalisé par
I'agence.

En plus d'un large succes d'estime, cette publicité a gagné le Grand Prix Filmaux Lions d'or a Cannes
en 2007 (« Cannes Lions Live »). Ce prix est considéré comme la récompense supréme en terme de
création publicitaire.

La viralité du clip publicitaire a été impressionnante : un mois apres sa mise en ligne celui-ci a été

visionné plus de 3millions de fois sur Youtube, ce qui place la vidéo au 53° rang des vidéos les plus vues.
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b) Super Bowl!

La finale du Super Bowl est I'événement sportif de I'année pour les Etats-Unis et les spots
publicitaires diffusés lors de la mi-temps deviennent cultes.

Chaque année certains spots publicitaires sont jugés trop « crus » et interdits pour le Super Bowl. Il
s’agit en fait d’une stratégie bien maitrisée de la part des annonceurs.

En effet, ces spots interdits sont mis en ligne pour obtenir un succes immédiat et étre vus par des
millions d’internautes sans nécessiter de co(ts de diffusion supplémentaires.

« En 2011, un spot publicitaire diffusé pendant la mi-temps du Super Bowl! colite 3 millions de dollars.
Il existe un autre moyen d'obtenir cette notoriété, bien moins cher : la vidéo censurée ».

En cherchant « banned Super Bowl commercial » sur YouTube les résultats sont nombreux et le
nombre de vues par vidéos est impressionnant. Ainsi le spot pour Levis a été visionné plus de 19 millions

de fois.

Traduire Banned Commercials - Levis
This iz a collection i have that was banned in UK as a commercial for Levis Jeans.
by dejerks v a4 ans 19 444 044 vue(s)

Traduire BANMNED Adam and Eve, the gay version

by fromthepants ilya 2 ans 16 042 028 vuels)

Traduire Banned Super Bowl 2007 Bud commercial

dipping in a peol and people are watching them in from the bar ..
by techystuff2003 ilva£anz 13426 193 vue(s)

Traduire Annoying Orange 6: Super Bowl Football

Annoying Orange meets a Super Bowl Football ANNOYING ORANGE YOUTUBE
CHANNEL: youtube.com ANNOYING ORANGE FACEBOCK: facebook.com ANNOYING

by daneboe ilya1an 12735 186 vue(s)
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c) Starbucks

Starbucks a organisé le « Free Pastry Day », un jour pendant lequel, une patisserie était offerte pour
I’achat d’une boisson ou encrore le « Tax Day », jour pendant lequel un café était offert lorsque les
clients se présentaient avec leurs propres gobelets. Ces opérations largement promues grace a Internet,
notamment Facebook et Twitter furent des énormes réussites.

En effet, ne serait ce que pour la premiere opération, plus d’un million d’individus se sont rendus
chez Starbucks.

Grace a la grande communauté de Starbucks sur les réseaux sociaux, I’ensemble des internautes ont
pu reprendre a travers le web les messages de la marque, diffusant ainsi la promotion a une audience
encore plus large.

Comme le démontre le graphique ci-dessous, la communauté sur Facebook et Twitter n’a pas hésité

a relayer I'information auprés de leurs contacts.

Wednesday Thursday Friday Saturday Sunday Monday Tuesday

l0.2%

I
/\ |
e | A /.l“\’\_,-"/l\._/\f\—/-\l—“\_l /\/ A\»\,v //\,\_ﬁ__ \\r B, o VN /VJ\J \\,\j

- "vl

|
® Starbucks [Hours displayed n EOT Twist © Flaptor

Le Vice-président de la marque n’hésite d’ailleurs pas a affirmer que le succés de I'événement est dii
a la présence de la société sur les réseaux sociaux. D’ailleurs il est assez facile de le prouver puisque

I'information n’a été relayée que sur ces espaces. (Source : Blueboat)
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C. Se protéger des attaques

Il est important d’anticiper chacune des menaces qui peuvent atteindre une marque afin d’évaluer

les risques potentiels, et d’en déterminer les réponses adaptées.

1. Protéger sa marque ou son nom

Quelques legons a suivre pour protéger votre marque ou votre nom sur le web :

5 régles pour protéger sa marque ou son nom

1. Anticipez et évaluez les attaques afin de définir des réponses adaptées.

2. Réservez les noms de domaines proches de votre nom de domaine afin de réduire les risques
de Typosquatting. Par exemple www.Google.fr a acheté le nom de domaine www.Gogole.fr.

3. Réservez sur les réseaux sociaux le nom de votre marque afin de réduire les risques
d’usurpation d’identité et les co(ts liés aux contentieux.

4. Optimisez le référencement de vos contenus, afin de les positionner sur la premiére page des
résultats.

5. Rédiger une « charte d’utilisation des réseaux sociaux » a destination de vos employés dans

le but d’éviter tous dérapages.
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2. Agir face aux attaques

Comme le démontre cette illustration réalisée par Digimind, les risques liés a la présence d’une
marque ou d’un individu sont nombreux : avis négatifs, rumeurs, usurpation d’identité, Cybersquatting
et autres.

Ces incidents peuvent créer des impacts majeurs comme le déficit d’image, la désorganisation,

I’arrét d’une carriére ou encore des pertes financiéres.

Une typologie des risques d’e-réputation Digimind.

Manipulationde - = - = T
e .

Arrét/ Modificaon

de Production
Usurpation/
: : déetoumement de ybersquatiing Baisse/Hausse
fausses mformations marques de Cours
valorser | dévalonser
Coﬂechfs Désorganisation
. ‘ . : - Uwrpamnd,ﬂ
Pectes financiéres

Leadet d’ opmlm Dénigrement s S Piratage de site ertes de données
: marques

Supports

d Digimind. Logiciais de velie svatigique @ Droits de reproduction réserves - Christophz ASSELIN — Digimind. 2002 zvec |z GFII

© Digimind — www.digimind.fr
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a) Avis négatif, diffusion de fausse informations, rumeurs et dénigrement

Plusieurs techniques peuvent étre employées afin de réduire I'impact de diffusions d’avis négatifs,

de rumeurs, ou de fausses informations :
Utilisation de sous-domaines

Utiliser des sous-domaines permet d’augmenter les chances de voir plusieurs pages du site officiel
dans les premieres pages des résultats de Google, en particulier pour les requétes qui citent
directement le nom de I'entreprise. En effet les sous-domaines peuvent bénéficier du Pagerank du site

existant.
Mobilisation de site partenaires

Il peut étre efficace de mobiliser ses partenaires afin qu’ils produisent des liens vers les sites que
vous souhaitez voir apparaitre en premiéres positions. Ces liens seront encore plus efficaces s’ils
proviennent de sites et de pages qui possedent un Page Rank élevé. Le texte du lien (I'ancre) est

primordial, il devra étre choisi en fonction de mots clés stratégiques.
Mise en place d’un référencement de crise

Reprenons notre exemple de Direct Energie, victime de nombreux avis négatifs qui occupent la
premiere page des résultats de Google.

L'entreprise a mis en place une stratégie de référencement de crise. C'est-a-dire que I'entreprise a
multiplié les contenus pour tenter d’occuper les premiéres places de Google et faire ainsi redescendre
les liens vers les sites d’avis. Direct Energie a donc créé les sites

e www.direct-energie-et-vous.com

e www.direct-energie-le-blog.com

e www.direct-energie-boutique-discount.com

Démentis publiques

Pour vaincre une rumeur, il est essentiel de la rendre publique afin de pouvoir la démentir ou de
I’excuser. Les faits sont rois, le meilleur moyen de mettre fin a une rumeur est donc d’apporter des

preuves, des témoignages, des documents officiels afin de démentir cette rumeur.
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b) Usurpation d’identité ou de marque

Les réseaux sociaux mettent généralement a la disposition des procédures de déclaration
d’usurpation d’identité.

Ainsi le centre d’assistance de Twitter précise qu’en matiére d’usurpation d’identité « les comptes
parodiques sont admis », en revanche « les comptes avec l'intention manifeste de brouiller ou d'induire
en erreur seront définitivement suspendus ». Pour signaler une usurpation d’identité sur Twitter, il
suffit de signaler l'usurpation via la page d'accueil de I'assistance de Twitter, a I’adresse

http://support.twitter.com/forms/impersonation.

En ce qui concerne l'usurpation d’identité Facebook met a la disposition des internautes un

formulaire de « déclaration d'infraction aux droits de propriété intellectuelle »

Il est possible de poursuivre les usurpateurs grace a la loi Loppsi 2. Celle-ci vise a définir et sanctionner
le délit d'usurpation d'identité dans les télécommunications électroniques.

L'article 2 dispose en effet que « l'utilisation malveillante, dans le cadre des communications
électroniques, de l'identité d'autrui ou de toute autre donnée personnelle, en vue de troubler sa
tranquillité ou de porter atteinte a son honneur ou sa considération sera passible de 15 000 euros
d'amende et d'un an de prison ». Ainsi, un internaute qui avait usurpé sur Facebook l'identité du
comédien Omar Sy a été condamné a 4 000 euros dont 2 500 euros a titre de réparation par une

ordonnance de référé du 24 novembre 2010 du Tribunal de Grande Instance de Paris.

c) Eviter les poursuites judiciaires : I’effet Streisand

Les poursuites judiciaires sont souvent tres efficaces pour les demandeurs, mais les entreprises
doivent toujours évaluer les répercussions possibles avant de d’entamer une procédure contre un
internaute. Une entreprise poursuivant un internaute peut voir son image entachée et s’attirer une
publicité négative importante.

Si une marque se trouve attaquée ou génée par une information, le fait d’entamer une poursuite
juridique pour supprimer un probléme pourrait entrainer un effet inverse et aggraver le probléme en

donnant plus d’importance et de viralité au probléme que la marque souhaitait cacher.
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Ce phénomeéne est appelé « effet Streisand » en raison d’une situation vécue par Barbra Streisand.
En effet I'actrice avait découvert des photos de sa villa, mises en ligne dans le cadre d’une étude
environnementale. Pour limiter la diffusion de ces clichés, elle avait poursuivi le site Web en 2003, pour
atteinte a la vie privée. A la suite de la publicité faite autour de ce proces, le site qui avait recu tres peu
de visites, s’est vu visité par plus d’un million d’internautes et les clichés se sont vus dupliqués sur de

nombreux sites.
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D. Les limites de I'e-réputation
L'e-réputation ne peut pas étre entierement contrélée par une marque puisque les internautes
créenteux-mémes une multitude de contenus contribuant ainsi a la fabrication de I'e-réputation d’une
marque ou d’une personne. Une marque doit donc se résigner a ne pas avoir que de « bons »

commentaires ou avis a son sujet, mais cela fait partie du jeu de la présence en ligne.

Comme nous l'avons vu dans la partie précédente, il peut étre dangereux pour une marque de
vouloir empécher la parution de ces contenus préjudiciables. Une marque doit pouvoir apporter des
réponses aux attaques afin de construire une relation avec la communauté plutét que d’interdire ces
contenus dérangeants. En interdisant des contenus celle-ci pourrait voir son image dégradée et

risquerait de devenir victime de I'effet Streisand.

Certaines limites de I’e-réputation sont également liées a de mauvaises techniques d’utilisation des
outils de social monitoring. Cela peut se traduire par plusieurs aspects :

Utiliser les mauvais outils : A moins d’utiliser des outils payants trés complets, il est
important d’utiliser des outils de veille adaptés aux lieux a surveiller.
Cibler les mauvais mots clés : L'étape du choix de mots clés est important afin de couvrir la
plus large conversation autour de votre marque.
Cibler les mauvais espaces a surveiller : peu importe le nombre de sources que vous
surveillerez, si les espaces ou s’expriment votre communauté ne sont pas pris en compte, la
veille ne sera pas efficace.
Manquer de temps ou de ressources humaines: I'e-réputation est un travail de longue
haleine : de nouveaux contenus a surveiller seront a intégrer aux outils de veille de maniere

guotidienne, ce qui nécessite du temps et des ressources.
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E. Le marché de I'e-réputation

Selon Digimind, le chiffre d’affaires du marché de I'e-réputation en France serait d’environ 110
millions d’euros. D’ici 2013, le marché mondial pourrait représenter environ 3.1 milliards de dollars,

selon BIA Kelsey.

Selon Isabelle Bouttier, Responsable du pdle Veille et E-réputation de I'institut OTO Research du
Groupe Fullsix, I'étude de l'institut OTO Research menée en janvier 2011, réveéle quela France
compterait plus de 150 acteurs de la veille de I'e-réputation. Trois grandes catégories d’acteurs se

dessinent :

58% d’acteurs de taille moyenne :
o Agences digitales (40% des acteurs de I'e-réputation) : Havas, Nurun, Net Booster...
o Agences de relations publiques
25% d’agences spécialisées :
o Editeurs de logiciels : Sqli...
o Agences d’e-réputation : Spotter, Synthesio, Linkfluence...
o Editeurs et d'agences d’e-réputation
17 % d’acteurs historiques de la communication et du marketing :
o Institutsd’études :Ifop, Ipsos, LH2, Opinion Way...

o Agences de communication : Euro RSCG, Publicis...

En termes de nature d’offres, deux tiers des prestataires proposent uniquement des prestations de
veille et d’analyse de l'e-réputation des marques tandis que le tiers restant propose également en

complément des actions d’engagement et de Community Management.

Le marché de I'e-réputation est trés récent mais les entreprises et marques, conscientes des ravages
d’une mauvaise gestion de I'e-réputation sont de plus en plus soucieuses de leur identité numérique. Il

est donc tres probable que le marché explose dans un futur trés proche.
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Conclusion

Les marques ont une multitude de moyen d’étre présente sur Internet. Cependant elles doivent
avant tout établir de vraies stratégies « Social Media » et réfléchir a I'image qu’elles souhaitent dégager

et entretenir auprés de leur communauté.

A I'heure ou les internautes accordent une grande importance aux avis de leurs pairs pour leur

décision d’achats, les entreprises se doivent de veiller a ce qui se dit a leur sujet afin de pouvoir réagir.

De nombreux outils de veille gratuits sont désormais a disposition des entreprises afin d’effectuer
une veille quotidienne et d’étre a I’écoute de leur communauté pour pouvoir ainsi agir efficacement et
garder le controle de leur e-réputation. Face a cette prise de conscience autour de ce concept, il est

certain que le marché de I'e-réputation se développera de maniére importante dans les années a venir.

L’e-réputation se fabrique et s’entretient sur le long terme, il est donc primordial qu’un poste de

I’entreprise soit dédié a I'e-réputation.
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Annexes

Annexe 1 : Causes des rejets de candidature aux Etats-Unis

Why Are Companies are Rejecting Job Candidates ?

Comments criticizing previous employers/co-
workers/clients

Inappropriate comments/text written by
friends/relatives

Inappropriate comments/ text written by
colleagues/work acquaintances

Poor communication skills displayed online

Unsuitable photos / videos / information

Inappropriate comments/ text written by the
candidate

Concern about the candidate’s financial
background

Groups/Networks the candidate was a
member of

Discovered that information the candidate
shared was false

Concerns about the candidate's lifestyle
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Sondage de 100 entreprises a propos de leur e-réputation

YOUR...Ia Junior-Entreprise de I'ISC Paris a réalisé une étude de potentiel auprés de 100 décideurs
concernant la gestion de I'e-réputation de leur entreprise. Nous avons souhaité les interroger dans

le but de déterminer plusieurs éléments :

La présence ou non de I'entreprise sur les réseaux sociaux
La gestion ou non de 'entreprise concernant son e-réputation
La maniere dont est gérée celle-ci, et avec quels outils

Leur vision de I'avenir concernant la présence on-line de leur entreprise

Cette étude est divisée en trois parties :
Partie 1 : questions types
Partie 2 : en cas de présence sur les réseaux sociaux

Partie 3 : en cas de non présence sur les réseaux sociaux
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Partie 1 : les questions types

1. Fonctions

Responsable Marketing 60 60,00%
Responsable/ Gérant d’entreprise 20 20,00%
Responsable Communication 10 10,00%
Responsable Internet 6 6,00%
Commercial 4 4,00%

TOTAL 100 100,00%
Nombre de valeurs différentes : 5
'Responsable marketing' est le plus cité : 60 observations.

Fonction du contact

Commerecial | 4,00%

Responsable Internet | 6,00%
Responsable Communication | 10,00%
Responsable/Gérant d’entreprise | 20,00%
Responsable Marketing | 60,00%

Les personnes interrogées pour réaliser I'étude sont majoritairement des responsables marketing

(60%). Pour les entreprises de plus petite taille, il s’agit directement du gérant ou des salariés en interne.
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2. Nombre de salariés
251 a 5000 4 4,00%
51a250 17 17,00%
11a50 34 34,00%
1a10 43 43,00%
Plus de 5000 2 2,00%
TOTAL 100 100,00%

Nombre de salariés

2%

m 251 a 5000

m 513250

m 11350

1310

Plus de 5000

Les entreprises interrogées sont majoritairement des TPE et des PME.
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3. Activité de I'entreprise

Alimentation 11 11,00%
Bijouterie 10 10,00%
Vente de produits divers 9 9,00%
Domaine du prét a porter 8 8,00%
Vins et Spiritueux 8 8,00%
Domaine de la beauté et cosmétique 7 7,00%
Produit électronique / informatique 7 7,00%
Distribution / grossiste / import 6 6,00%
Vente de chaussures 6 6,00%
Aéronautique /Carrosserie 5 5,00%
Loisirs culturels (cinéma, peinture) 5 5,00%
Domaine de la communication 4 4,00%
Domaine médical 4 4,00%
Jeux vidéo et loisirs 4 4,00%
Optique 3 3,00%
Pépiniére/Plante 3 3,00%
TOTAL 100 100,00%

Nous avons interrogé des entreprises de 16 secteurs différents.
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4, Voftre entreprise est-elle présente sur Internet (hors site Web) 2
Oui 39 39,00%
Non 61 61,00%

TOTAL 100 100%
Entreprise présente sur Internet (hors
site web)
= Oui
Non

61% des entreprises ne sont présentes sur aucun des réseaux sociaux ou blogs.
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Partie 2: en cas de présence sur les réseaux sociaux

5. Sur quels réseaux sociaux ¢
Facebook 17 43,60%
Facebook et Twitter 9 23,10%
Facebook et blog 5 12,80%
Blog 3 7,70%
Facebook, blog et Twitter 3 7,70%
Facebook, blog et Youtube 1 2,60%
Twitter 1 2,60%
TOTAL 39 100,00%
Il'y a 61 non-réponses.
Réseaux sociaux sur lesquels les entreprises
sont présentes
ritter |17 250%
Facebook, blog et youtube | 2,60%
Facebook, blog et twitter | 7,70%
Blog ] | 7,70%
Facebook et blog : | J12,80%
Facebook et twitter Iy J 23,10%
Facebook P 4:,60%

Parmi les entreprises présentes sur les réseaux sociaux, environ la moitié détient uniguement un

Facebook (43,60%). Et 23,10% de ces entreprises détiennent un Facebook et un Twitter.
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6. Avez-vous un blog ¢
Oui 13 33,30%
Non 26 66,70%
TOTAL 39 100%
Entreprises possédant un blog
® QOui
Non
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7. Depuis quand a-t-il été créée 2
5ans 1 7,70%
4 ans 1 7,70%
3ans 1 7,70%
Moins de 2 ans 3 23,10%
Moins d'un an 7 53,80%
TOTAL 13 100,00%
Il'y a 87 non-réponses.

Date de création du blog

s dunan | S S S S A 5o

Viins de 2 ans [ S 0 23,10%

3ans 70%

~

4 ans 70%

5ans

~N

70%

1T

La création du blog dans les entreprises est trés récente pour la majorité (moins d’un an) et n’excede

pas les 5 ans.

Maitrisez votre image de marque 2.0 — E-réputation et réseaux sociaux

90



YOUR...La Junior-Entreprise de I'ISC Paris

8. Quel en est son utilité 2
Améliorer et développer la relation client 6 46,20%
Notoriété 4 30,80%
Se faire connaitre et créer des ventes 3 23,10%
TOTAL 13 100,00%

Nombre de valeurs différentes : 3

'‘Améliorer et développer la relation client' est le plus cité : 6 observations.

Il'y a 87 non-réponses.

Utilité du blog

m Améliorer et développer la
relation client

m Notoriété

Se faire connatitre et créer des
ventes

Le blog est avant tout un lien avec le client. Il sert a créer et améliorer la relation client. En second

plan, il sert aussi a gagner en notoriété grace au référencement et a la publicité faite.
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9. Qui est en charge du Community Management dans votre

entreprise ¢

Responsable Marketing 14 35,90%
Le gérant ou service interne de |'entreprise 10 25,60%
Responsable communication 4 10,30%
Société externe 4 10,30%
Responsable Internet 3 7,70%
Le responsable marketing aidé d'un développeur externe 2 5,10%
Un Community Manager 2 5,10%

TOTAL 39 100,00%
Il'y a 61 non-réponses.

Personne en charge du Community Management
Un community manager _ | 5,10%
Le responsable marketing aidé d'un développeur..._ | 5,10%
Responsable Internet _ 7,70%
Société externe _ | 10,30%
Responsable communication | | 10,30%
Le gérant ou service interne de |'entreprise _ | 25,60%
Responsable Marketing _ ! ! ! ! ! | 35,90%

Le responsable marketing est celui qui s’occupe le plus souvent du Community Management ou bien
le responsable communication ou Internet lorsqu’ils existent. Cependant dans les petites entreprises qui
ne sont pas divisées en service, ce sont le gérant ou ses employés en interne qui s’en occupent. Trés peu

font appel a un service externe.
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10. Depuis quand étes-vous présents sur les réseaux sociaux ¢
6 ans 1 2,60%
4 ans 1 2,60%
3 ans 2 5,10%
Moins de 2 ans 4 10,30%
Moins d'un an 31 79,50%
TOTAL 39 100,00%

Il'y a 61 non-réponses.

Moins d'un an

Moins de 2 ans

3ans

4 ans

6 ans

' 2,60%

’ 2,60%

Ancienneté de la présence sur les réseaux sociaux

i 79,50%

Tout comme les blogs, les entreprises sont présentes sur les autres réseaux sociaux en majorité

depuis moins d’un an

(79,5%).
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11.  Gérez-vous I'e-réputation de votre entreprise 2

Oui 33 84,60%
Non 6 15,40%
TOTAL 39 100%
Le tableau est construit sur 100 observations.
Les pourcentages sont calculés par rapport au nombre de citations.
Gestion de l'e-réputation
15,40%
Non
Oui 84,60%
84,6% des entreprises s’occupent de gérer |'e-réputation de leur entreprise.
94

Maitrisez votre image de marque 2.0 — E-réputation et réseaux sociaux



YOUR...La Junior-Entreprise de I'ISC Paris

12. Sinon, pourquoi ¢

Manque de temps ou trop compliqué 4 66,70%
Confiance dans le produit et la réputation de I'entreprise 1 16,70%
Pas I'utilité 1 16,70%

TOTAL 6 100,00%

Nombre de valeurs différentes : 3

'Manque de temps ou trop compliqué' est le plus cité : 4 observations.

Il'y a 94 non-réponses.

Si non, pourquoi ?

B Manque de temps ou trop
compliqué

= Confiance dans le produit et la
réputation de I'entreprise

Pas I'utilité

Les raisons qui poussent les entreprises a ne pas gérer I'e-réputation de leur entreprise sont la
difficulté de s’en occuper ou le manque de temps (50%). Et il y a d’autre part les entreprises qui ne

jugent pas ¢a utile (8%) et ceux qui font confiance entierement en leur image (8%).

95
Maitrisez votre image de marque 2.0 — E-réputation et réseaux sociaux



YOUR...La Junior-Entreprise de I'ISC Paris
|
13. Sioui, avec quels outils 2

Directement sur le réseau social (Facebook, blog ou Twitter) 28 84,80%
Fia-net.com 1 3,00%
Flux automatique 1 3,00%
Par la relation client 1 3,00%
Regarde les commentaires Ciao.fr 1 3,00%
Google Adwords 1 3,00%
TOTAL 33 100,00%

Nombre de valeurs différentes : 6

'Directement sur le réseau social (Facebook, blog ou Twitter)' est le plus cité :

28 observations.

Il'y a 67 non-réponses.

Outils de gestion de I

3%

3% 3%

3%

e-réputation

m Directement sur le réseau social
(Facebook, blog ou Twitter)

H Fia-net.com

® Flux automatique

Par la relation client

Regarde les commentaires ciao.fr

Google Adwards par Google Adwords

Les entreprises gerent leur e-réputation sur leurs réseaux sociaux directement a 85%. Et une

minorité a des outils plus techniques pour mesurer leur image comme « Fia-net.com, Google Adwords

ou encore en analysant les commentaires sur Ciao.fr
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14. Quels sont les résultats de cette veille 2

Développement et notoriété 18 54,50%
Mieux appréhender sa relation client 6 18,20%
Augmentation des ventes 4 12,10%
Trop récent pour le dire 3 9,10%
Aucun effet 2 6,10%
TOTAL 33 100,00%

Nombre de valeurs différentes : 5
‘Développement et notoriété' est le plus cité : 18 observations.
Il y a 67 non-réponses.

Résultats de cette veille

Aucun effet l6%
Trop récent pour le dire 9%
Augmentation des ventes l 12%
Mieux appréhender sa relation client | l18%
Développement et notoriété > l55%

Le résultat le plus significatif est la recherche de développement de I’entreprise, et d’augmentation

de la notoriété (55%). 18% ont vu un lien direct avec I'amélioration de la relation client. Trés peu ne

voient aucun effet (6%).
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15. Faites-vous appel a des sociétés expertes dans le domaine 2

Oui 4 10,30%
Non 35 89,70%
TOTAL 39 100%

Le tableau est construit sur 100 observations.

Les pourcentages sont calculés par rapport au nombre de citations.

Recours a des sociétés expertes en e-
réputation

® Oui

90%

Non

Seulement 10% des entreprises présentes sur les réseaux sociaux font appels a une société experte

pour gérer |'e-réputation de leur entreprise.
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16. Pensez-vous que gérer l'e-reputation de vofre enfreprise est
indispensable pour le développement de la communication de celle-ci

dans les années A venir ¢

Oui 37 94,90%
Non 2 5,10%
TOTAL 39 100%

Le tableau est construit sur 100 observations.

Les pourcentages sont calculés par rapport au nombre de citations.

Gestion dans le futur de I'e-réputation

® Oui Non

95% des entreprises ayant une présence sur les réseaux sociaux jugent qu’il est obligatoire de gérer

son e-réputation pour le développement de la communication.
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|
17.  Sinon, pourquoi 2

Fait confiance a la réputation de son entreprise

(commerciaux, image) 50,00%
Pense quec'est inutile 50,00%
TOTAL 100,00%

Nombre de valeurs différentes : 2

Il'y a 98 non-réponses.

I'e-réputation future

son entreprise

Raisons de non gestion de

® Fait confiance a la réputation de

Pense que c'est inutile

Une infime minorité qui ne gére pas son e-réputation (c'est-a-dire 5,13% des 39% des entreprises

étant présentes sur les réseaux sociaux) pense que c’est sans effet pour I'entreprise et 50% d’entre eux

font confiance a leur image pour ne pas avoir a la gérer.

Maitrisez votre image de marque 2.0 — E-réputation et réseaux sociaux

100



YOUR...La Junior-Entreprise de I'ISC Paris

|
18.  Sioui, pourquoi ¢

Communication indispensable et tendance 18 48,60%
Développement et notoriété de la marque ou entreprise 10 27,00%
Beaucoup de trafic sur Internet et notamment sur les réseaux sociaux 5 13,50%
Communiquer avec le client 4 10,80%
TOTAL 37 100,00%
Nombre de valeurs différentes : 4
'‘Communication indispensable et tendance' est le plus cité : 18 observations.
Il'y a 63 non-réponses.
Raisons de gestion de |'e-réputation des
entreprises
Communiquer avec le client 10,80%
Beaucoup de trafic sur Internet et 13.50%
notamment sur les réseaux sociaux At
Développement et notoriété de la marque
. 27,00%
ou entreprlse
Communication indispensable et
48,60%
tendance

D’aprés les entreprises (48,6%), gérer |'e-réputation est un nouvel outil indispensable dans un

contexte concurrentiel élevé, c’est un outil tendance. Il permet le développement et la notoriété de

I'entreprise (27%).
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I
Partie 3 : en cas de non présence sur les réseaux sociaux

19.  Pourquoi n'étes-vous pas plus présent sur Internet 2

Ne voit pas l'utilité vis a vis du produit/service ou activité 21 34,40%
N'y a pas vraiment songé 15 24,60%
Par manque de temps et de moyens 11 18,00%
Activité enBto B 9 14,80%
Est contre ces réseaux Internet 5 8,20%
TOTAL 61 100,00%

Nombre de valeurs différentes : 5
'Ne voit pas I'utilité vis a vis du produit/service/ou activité' est le plus

cité : 21 observations.

Il'y a 39 non-réponses.

Raisons de non présence des entreprises
sur les réseaux sociaux

B Ne voit pas l'utilité vis a vis du
produit/service/ou activité
® N'y a pas vraiment songé

Par manque de temps et de
moyens
Activité enBto B

Est contre ces réseaux Internet

34,4% ne sont pas convaincus du pouvoir de communication et ne voient donc pas l'utilité de ces
réseaux.

Le manque de temps et de moyens est I'une des raisons de non présence (18%).

Toutes les entreprises travaillant en B to B, dans le domaine médical ou ayant des produits tres
hauts de gamme pensent que ces réseaux sociaux ne sont pas adaptés a leur activité (14,8%).

Et une minorité est contre Facebook, Twitter et les autres (8,2%).
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20. Avez-vous pour projet de développer votre communication sur les

réseaux sociaux ¢ (et les tendances 2.0 en général)

24 39,30%
Non 37 60,70%
TOTAL CIT. 61 100%
Le tableau est construit sur 100 observations.
Les pourcentages sont calculés par rapport au nombre de citations.
Futur projet de développement sur
les réseaux sociaux
61% i Oui
L1 Non

Parmi les entreprises non présentes sur les réseaux sociaux, 39,30% comptent s’y développer plus

tard.
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21.  Vous étes vous déja renseigné sur l'e-réputation de votre entreprise

sur Internet 2

Non 45 73,80%
Oui 16 26,20%

TOTAL 61 100,00%
Nombre de valeurs différentes : 2
'Non' est le plus cité : 45 observations.
Il'y a 39 non-réponses.

Renseignement sur l'e-réputation de
I'entreprise
= Non

Oui

Parmi les entreprises non présentes sur les réseaux sociaux, seulement 26,8% se sont déja renseigné

sur I'e-réputation de leur entreprise.
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Conclusion

Nous avons souhaité réaliser ce sondage pour comprendre le marché actuel de I'e-réputation. De
nombreux cas d’actualité montrent encore qu’une gestion de réputation en ligne fébrile voire

inexistante peut mener a des crises d’image.

Lorsque I'on analyse les différentes données qui ressortent de ce sondage, on remarque que la prise
de conscience des entreprises en ce qui concerne leur e-réputation est un phénomeéne trés récent.
En effet, uniquement 39% des entreprises sondées sont présentes sur des supports différents du

site Internet classique.

Nous avons décidé de séparer ce sondage en deux parties car les entreprises qui sont présentes sur
les réseaux sociaux n’ont pas du tout les mémes démarches concernant la sauvegarde de leur image de

marque sur Internet.

La grande majorité de ces entreprises sont conscientes qu’elles ont un devoir de surveillance sur
tout ce qui se dit sur elle sur la toile. Les outils utilisés sont tres différents en fonction des cas, et ceux-ci

sont bien souvent insuffisants pour assurer une veille compléte.

En ce qui concerne les entreprises qui ne disposent que d’'un simple site Internet, elles ne
comprennent pas en quoi la gestion de leur e-réputation pourrait étre bénéfique dans leur

développement. Prés de 25% de ces entreprises n’ont pas réfléchi a une stratégie social-média.

Cependant, il est encourageant de voir que 95% des entreprises qui ne sont pas présentes sur les

médias sociaux comptent a I'avenir développer cet aspect au sein de leur entreprise.
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Ce livre blanc a été réalisé dans le but de faire prendre conscience aux entreprises qu’elles ont
besoin de veiller a ce qui se dit sur elles sur Internet. YOUR... la Junior-Entreprise de I'ISC Paris peut dans
ce cadre I3, vous aider a développer votre communication sur les tendances 2.0.

N’hésitez pas a nous contacter pour prendre rendez-vous !

Nos coordonnées :
Téléphone : 01 40 53 99 00

E-mail : contact@your-etude.com

Site Internet : http://www.your-etude.com
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