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Un petit sondage….

• Qui connaît cet oiseau ?

• Savez-vous que gérer son eRéputation c’est, par exemple, 

mesurer les «retweet». 

• Qui ne sait pas ce qu’est un retweet ?

• Qui pense ou sait qu’on parle de chaque entreprise sur 

Facebook ?

• Et sur Twitter ?
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Pourquoi la HEG s’intéresse à 

ces sujets. ?

L’environnement numérique est le cadre de notre 
travail, de nos communications et de nos affaires.

Cet environnement est complexe, il est perçu 
plutôt que maîtrisé.

Il ne s’agit pas d’informatique ! Ce serait trop 
simple !

Il s’agit d’un paradigme culturel, des règles de 
société en communication et en comportement.

Quelles nouvelles possibilités de valorisation 
économique pouvons-nous en tirer ?
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Le point de vue de l’informaticien 
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La matière première…
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Avec cette nouvelle matière première, nous 

avons quatre défis à relever:

• La communication totale 

• La numérisation

• L'abstraction qui conduit au virtuel 

• La complexification
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L’internet s’impose comme le premier média !

Sources :

Journal du net via la 

conférence de 

Jean-Marie GOMILA, 

Digital Strategy| 

www.net-design.fr

Février 2012
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Le sujet :

L’eRéputation
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eRéputation – les éléments constitutifs …
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eRéputation – les éléments constitutifs

• La culture numérique – eCulture

• Le WEB 2.0

• L’identité numérique

• L’impact de l’informatique

• L’information, la communication et la 

stratégie d’entreprise.
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Cadre théorique

L'identité numérique doit être maîtrisée par 
chacun à titre personnel et par chaque entreprise 
ou organisation. 

La eCulture, culture de la communication 
électronique fournit un cadre théorique et appliqué 
pour mettre en place cette maîtrise. 

Bien connaître les propriétés socio-techniques de 
la eCulture, exploiter les compétences 
transversales utilisées en eCulture sont autant de 
solutions pour maîtriser son identité numérique.
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Culture numérique

• Nouveau paradigme basé sur l’usage de

l’internet et de son protocole TCP/IP comportant

la société de l’information, les dynamiques

collaboratives, l’intelligence collective et la

gestion des connaissances
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eCulture

(alias culture numérique, cyberculture, 

netculture, webculture)
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eCulture (2/4)

Sources :

http://fr.wikipedia.org/wiki/Eculture

http://www.ycampus.net/

14 octobre 2009 14T.B. / J.-Ph. T.
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eCulture – l’espace d’influence

Propriétés socio-techniques du numérique

Instantanéité (vitesse de la lumière)

décentralisation (pas d'instance pivot)

Asynchronicité & synchronicité (choix et cumul)

Multilatéralité (de tous à tous) 

Symétrie (équité des chances)

Vers le nouveau paradigme de la société de 

l'information:
Gestion des flux d'information et non plus de l'information 

Dynamiques collaboratives horizontales plutôt que hiérarchies verticales 

Intelligence collective des communautés apprenantes et non savantes
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L’Outil de l’eCulture: le web 2.0 
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 Le WEB 2.0 

• …n’est pas une révolution mais une (re)prise de pouvoir.

• …n’est pas une évolution mais un état constaté.

• …n’est pas une nouvelle technologie mais un modèle.

La technique a (enfin) permis de faire du WEB !
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Web 2.0

Définition
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Le WEB 2.0

Les technologies ont (enfin) permis de faire du WEB

Le WEB 2.0 place l’internaute au centre de l’internet

Le WEB 2.0 est l’expression d’une nouvelle génération

Le WEB 2.0 permet la participation et la collaboration.

Le WEB 2.0 est le royaume des communautés

Le WEB 2.0 est un ensemble de modèles de conception 

rendant possible la coopérations des données, des 

informations et des services.

(Kelly 2007)

Le WEB 2.0 permet le WEB social
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Identité numérique
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L'identité en général

Entité : personne ou groupe.

Identité : toutes les informations sur une entité.

Concentrons-nous d’abord sur l'identité individuelle.

• Ce que je suis, ce que j’aime

• Ce que je dis de moi

• Ce que les autres disent de moi

• Identité = réputation

• Mes papiers me permettent de séparer mon identité et son 

usage.

J-PhT
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L’internet des entreprises
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Le domaine de l’informatique s’est élargi
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Votre entreprise participe à l’internet

Trois étapes :
• Consommateurs

• Participants

• Fournisseurs

Fournisseur : 
• Présence

• Interaction

• Transaction

• Collaboration – Intégration 2.0
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4 niveaux de services au moment d’ouvrir 

son système d’information

• L’information mise à disposition (communication à un seul 
sens)
(ex horaires, description de produits, formulaires 
téléchargeables etc.)

• La communication en ouvrant une boîte aux lettres 
électroniques (communication dans les deux sens) qui 
permet au client de demander et recevoir des 
renseignements, de passer une commande.

• La transaction ou télé procédure (communication 
bidirectionnelle) 
(ex commande en ligne.) 

• La collaboration – l’intégration
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eReputation
(cyber-réputation, web-réputation  ou réputation 

numérique)
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1ère histoire
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2ème histoire

Exemple: l’avion de US Airways le 15 janvier 2009 sur l’Hudson 

River

Si votre entreprise est l’US Airways, vous imaginez rapidement 

que la gestion de crise, aujourd’hui est vraiment différente de 

celle que votre directeur des relations publiques a étudiée à 

l’école de journaliste en 1990.
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Vitesse de l’information, média, impact
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Retweet

• Un messager de mort …

• Un buzz pour vos succès

• Le bouche-à-oreille ou la discussion de comptoir ont

toujours existé, mais avec une audience souvent

très faible. Et pourtant, déjà, des phénomènes de

propagation ont pu être enregistrés. Avec l’internet,

le phénomène d’amplification est colossal, les

audiences bougent et quittent les médias

traditionnels.

18 juin 2014 J-PhT 34



eRéputation - introduction

• Sujet vaste touchant de multiples disciplines

• Cours  de Veille économique ou guerre économique

• A la mode, il existe un business autour

• Nombreux vrais et faux spécialistes

18 juin 2014 J-PhT 35



eRéputation, définition 

L’existence de votre entreprise sur internet  :

• Ce que l’entreprise dit d’elle officiellement

• Ce que l’entreprise dit d’elle officieusement

• Ce que les partenaires de l’entreprise disent d’elle

• Ce que le concurrents disent d’elle

• Ce que les clients disent d’elle

• Votre marque n’est pas ce que vous

en dites mais ce que Google en dit
Chris Anderson
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Pourquoi ? Comment ?

• L’inévitable côté indiscret du Web

• Il n’a jamais été possible de calomnier aussi

rapidement.

• Il est stratégique de maîtriser le flot positif et négatif

continu des informations.

• L’eRéputation est une arme de guerre économique.

• Les 2 choses les plus importantes d’une entreprise

n’apparaissent pas à son bilan, à savoir sa

réputation et ses hommes … Henry Ford
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Exemples de 

calomnies possibles

• Poster un commentaire

• Écrire un article de blog

• Poster des photos ou une vidéo faites avec un 

téléphone portable

• Créer un BUZZ

• Etc.
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Qui va être concerné par 

votre eRéputation ?

Qui fait des recherches sur votre entreprise ?

• Clients

• Partenaires commerciaux actuels et futurs

• Futurs employés

• Investisseurs et actionnaires

• Collaborateurs

• Et aussi … journalistes, fonctionnaires, politiciens, 

associations etc.
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Le scandal des lasagnes

Site comigel en février 2013

Page Facebook Findus Finlande le 23 février 

2013
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Bad-buzz au 

Salon de 

l’auto 2014
18 juin 2014 J-PhT 43



18 juin 2014 J-PhT 44



Mur Facebook du Salon et réseaux 

sociaux

aucune réponse
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Compteur des fans

• Mardi 11 mars 2014 

• 15’000 fans pour la page Facebook du salon

• Plus de 10’000 fans pour la page «humiliation»
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Spam

Votre page peut également subir des attaques de spam : 

• Publicité dans le sujet

• Publicité hors sujet

• Dénigrement

• Phishing

Une politique éditoriale est donc nécessaire!
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Fake et fausse critique
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Exemple de bad buzz killed
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Erreurs d’eRéputation
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Spam
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Outils pour surveiller 

sa réputation

• Google

• Alertes et flux RSS

• Twitter et Klout Score

• Facebook

• Moteurs de recherche sociale (WebMii, Social mention, 

Pipl…)

• SAV

• Service de communication

• Équipe pour la promotion dans les réseaux  sociaux

• Outils professionnels de veille (Youseemii) et knowledge

management 
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Comment introduire la gestion de l'eRéputation dans la stratégie de votre

organisation:

• Comment ? connaître les mots-clés définissant votre organisation.

• Où ? : Google, Wikipédia, Twitter, Facebook, Youtube, Blogs…

• Quoi ?: La prise en compte des noms des personnalités de

l’organisation

• Mesure de l’impact: analyser la qualité de la source, les commentaires,

la citation des sources…

En cas de crise : 

• Participer à la conversation

• Accepter la responsabilité, ne pas nier 

• Choisir le ton approprié 

• Demander de l’aide de votre communauté 

Maîtriser son eRéputation
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Méthodologie

• Occuper l’espace

• Site WEB avec forums et flux RSS

• Pages Facebook, LinkedIn pour l’entreprise mais aussi 

pour ses dirigeants

• Blog d’actualités

• Site WEB mobile et applications

• Limiter au maximum la diffusion de données privées

• Dialoguer et créer du contenu positif

• Surveiller

• Communiquer
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Aspects juridiques
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Diffamation (art. 173 du code pénal) 

Calomnie (art. 174 du code pénal)



Aspects juridiques

En cas de diffusion par un média (art.28 du code pénal)

• Responsabilité subsidiaire du rédacteur ou du responsable du 

média (blog) si l’auteur ne peut pas être découvert.

• Responsabilité subsidiaire pour le fournisseur (accès Internet) 

si l’auteur ne peut pas être conduit au tribunal suisse et si le 

fournisseur a eu connaissance du contenu illégal.

Droit civil: les droits de la personnalité s’appliquent. 

18 juin 2014 J-PhT 58



Aspects juridiques

Problèmes en cas d’atteinte à l’e-Réputation

• Indentification de l’auteur et démonstration de la responsabilité

• Volatilité des données

• Pas de réparation totale des dommages

• Problèmes de la localisation des données et des droits des pays concernés

• Frais juridiques

Assurances pour protéger son e-Réputation

Limites du champ d’application de la protection: les contenus litigieux ne doivent 

pas venir de soi-même! Idem pour les activités commerciales ou professionnelles!

Pour aller plus loin: http://fr.slideshare.net/sfanti/ereputation-en-suisse#btnNext

http://owni.fr/2012/03/27/axa-le-reputation-assure-son-industrialisation/
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Marques et média sociaux

3 phases… 

1. Expérimentation

Quelques expériences pour les «early adopter»

2. Social marketing

«Fish where the fish are»

Phase actuelle, proche de la saturation et mal positionnée entre 

attentes et offre.

Début des dérives

3. Social business

Arrêter avec les coupures pub et faire du CRM !

Référence : 
http://www.mediassociaux.fr/2011/04/01/vers-une-3eme-phase-de-maturite-des-marques-sur-les-medias-

sociaux/?utm_source=feedburner&utm_medium=feed&utm_campaign=Feed%3A+mediassociaux+%28MediasSociaux.fr%29
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Médias sociaux : six compétences que tout 

dirigeant se doit de maîtriser

1. Le dirigeant – producteur : créer du contenu attrayant

2. Le dirigeant – distributeur: exploiter la dynamique de diffusion

3. Le dirigeant – destinataire : gérer le trop-plein de 

communication

4. Le dirigeant – conseiller et maître d’œuvre : être le moteur de 

l’utilisation stratégique des médias sociaux 

5. Le dirigeant – architecte : créer une infrastructure 

organisationnelle autonomisante

6. Le dirigeant – analyste : surfer sur les tendances

•Ref : http://www.paristechreview.com/2013/03/08/six-

competences/
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• «Occupez l’espace»

• « Dialoguer plutôt qu’effacer ! »

• « Créez du contenu positif » 

• « Constituez-vous une communauté »

• « Soyez vous, authentique et faites le savoir ! »

• « Défendez-vous en utilisant le législation actuelle à défaut 

d’une législation 2.0 »

En résumé …gérer son eRéputation
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Merci de votre attention
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Prof. Jean-Philippe Trabichet

_____________________________________
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