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Introduction

La conduite du changement, qu’est-ce que c’est ?

En tant que projet global d’une organisation, la transformation digitale nécessite, pour étre un
succes, 'adhésion de toutes les parties prenantes. Au coeur de cette modernisation, les outils
numériques, oui, mais pas seulement. Il est question aussi et surtout des hommes et des femmes qui
composent votre organisation et de leur adhésion a votre projet.

Votre role de manager sera de guider et d’accompagner vos collaborateurs tout au long du
changement opéré dans I'entreprise. Cela n’est pas facultatif, il est essentiel de les fédérer a votre
projet, sans quoi votre démarche ne pourra aboutir. Il vous faut leur donner les moyens de se
transformer afin de ne pas subir ce changement mais d’en devenir les acteurs.

Pour amorcer votre transformation, vous engagerez une démarche de conduite du changement.
Cette approche vise a faciliter I'acceptation des changements induits par la mise en ceuvre d'un
nouveau projet et a réduire les facteurs de rejet.

Nous recommandons de démarrer par la réalisation d’une cartographie des acteurs du projet - dans
le cas de la transformation digitale, tout le monde est concerné -, puis d’étudier les comportements
et surtout de suivre I’évolution des états d’esprit.

La conduite du changement comprend quatre étapes, réparties sur une courbe temporelle en
fonction du degré d’engagement des individus :

1. sensibiliser
2. former
3. accompagner
4. piloter
ENGAGEMENT . -
h n : * . +2

TEMPS
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Comme pour tout changement, opéré dans la sphere personnelle ou professionnelle, les individus
passeront par différents stades de la réaction au changement.
Ces étapes sont connues :

e e déni, vos collaborateurs ne croient pas au bénéfice ni a I'urgence de la transformation
digitale,

e lacoléere, vos équipes sont dans le stress, la peur de I'inconnu,

e la négociation, ils adoptent une attitude de marchandage, soulévent des objections et
participent au débat,

e |a dépression, vos collaborateurs vont exprimer des doutes sur leurs capacités d’adaptation,

o ["acceptation, vos équipes commencent a accepter le changement,

e |’action, vos collaborateurs ont intégré la finalité et la nécessité du changement, ils évoluent
activement.

Bien évidemment, I'avancée des collaborateurs d’étape en étape ne sera pas uniforme, en fonction
de la personnalité, des acquis, des craintes et envies de chacun. Ces phases ne sont donc pas rigides,

mais elles sont vraies pour une majorité de cas...

Ces différentes phases s’inscrivent parfaitement dans la timeline de la conduite du changement.

ENGAGEMENT n m

SENSIEILISER PILOTER

DENI ACTION

COLERE

TEMFPS

ACCEFTATION

MEGOCIATION

- +2

L] - L _11
DEPRESSION

FORMER ACCOMPAGHNER

A I’échelle de la transformation digitale, I’enjeu est de pousser au changement des usages et
comportements de vos collaborateurs pour les engager et les faire agir.

Pour cela, il est important de mobiliser les outils pertinents en fonction de I’évolution de vos
équipes.

A travers ce livre blanc, nous vous livrons les outils et méthodologies a implémenter a chacune des
étapes de la conduite du changement afin de mobiliser vos collaborateurs dans votre plan de
transformation digitale.

A l'issue de votre lecture, vous disposerez des clés essentielles pour fédérer les parties prenantes de
votre projet et faire de votre digitalisation une réussite.
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Etape 1 @ &

ar

Sensibiliser, pour une immersion en douceur.

Pas de transformation, et encore moins de transformation digitale, sans savoir ol I'on en est.
Pour rappel, lors de cette premiére étape, vous devrez sensibiliser vos collaborateurs qui se
trouveront dans une phase, soit de déni, soit de colére.

Pour ce faire, deux méthodes efficaces sont a mettre en ceuvre : faire un état des lieux, c’est a dire
un diagnostic de votre situation initiale, et organiser des « learning expeditions », ou voyages
d’'immersion dans le monde numérique.

L’état des lieux de la maturité digitale

Cet état des lieux doit évidemment étre le plus complet possible, 'ensemble des strates et activités
de votre organisation mérite que I'on s’y intéresse :
e Gouvernance / organisation
Collaborateurs
Environnement de marché et concurrence
Produits et services
Technologie et innovation

Sous la forme d’un audit de maturité digitale, un intervenant extérieur étudie en premier lieu vos
process en détail (organisation, management, communication, outils, etc.) par le biais de
guestionnaires individuels, d’entretiens focus group et d’ateliers collectifs et participatifs.

S’en suit une analyse approfondie permettant d’identifier les points forts et les points de friction
de votre entreprise, afin d’apporter des réponses tant organisationnelles, humaines, que techniques.
La restitution prend la forme d’un diagramme en radar, évaluant votre maturité pour les cing
strates principales de votre organisation.

Un plan d’actions détaillé est ensuite élaboré par I'intervenant et soumis a la direction de
I'entreprise afin d’étre ajusté.

Enfin, ce plan d’actions est présenté a
I’ensemble des collaborateurs. Organisation

Cette phase d’audit est relativement courte,
un mois peut étre suffisant selon la

disponibilité de chacun des acteurs. Environnement & - Technologie &
concurrence T~ .- Innovation
Restitution sous forme de diagramme en .
radar de I'audit de maturité digitale. Produits & services ~ Collaborateurs
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Les « learning expeditions », ou voyages d’immersion dans le monde
numérique

Il s’agit d’apprendre des autres, lors d’un voyage d’étude.

Il n’est pas nécessairement question, comme dans les grands groupes tels que L'Oréal, d’emmener
tous vos collaborateurs dans la Silicon Valley. Mais a votre échelle, de rencontrer les acteurs locaux,
qui sauront vous faire découvrir tout aussi bien leur écosystéme, leur culture d’entreprise, leurs
problématiques et les réponses qu’elles y ont apporté.

L'idée finale est de comprendre et d’intégrer les enjeux de la transformation numérique de leur
secteur, en vous plongeant au coeur de cet univers.

Pour vous ouvrir, insuffler un air nouveau et une atmosphére de changement et d’innovation,
plusieurs possibilités s’offrent a vous :
° visiter des « fab labs », des laboratoires de I'innovation numérique,
visiter des entreprises,
rencontrer des experts,
échanger avec des entreprises du méme secteur sur leur retour d’expérience,

assister a des conférences, ateliers, salons professionnels voire grand public,

participer a des ateliers d’initiation a I’électronique, a la programmation, a la
méthode agile, etc,

° participer a des « serious games », ou jeux sérieux pour les non-anglophones, pour
sensibiliser, faire découvrir, éduquer a un concept de maniere ludique et Iégere afin
de faciliter I'adhésion des participants.

Le Digital Change, événement de référence sur
la transformation numérique des entreprises
de 'ouest.

Le Fab Lab de zBis a Saint-Georges-de-

w2
Montaigu. | .

Ou s’informer ?

Pour organiser votre learning expedition, rapprochez-vous d’organismes locaux tels que votre CCl (Chambre
de Commerce et d’Industrie), mais aussi de groupements ou syndicats, tels que ADN’ Ouest ou la CPME 49
(Confédération des Petites et Moyennes Entreprises) pour la région angevine.

(((.) empreinte Conduite du changement, la boite & outils pour mobiliser vos collaborateurs
digitale


https://digital-change.fr/
http://www.adnouest.org/
https://www.cpme49.fr/

Etape 2

Former, pour donner les moyens de changer.

Pour rappel, lors de cette deuxieme étape, vous devrez former vos collaborateurs, qui se
trouveront en phase de négociation, voire de dépression car ils doutent de leur capacité a
s’adapter. Joyeux, n’est-ce pas ? Rassurez-vous, tout se déroulera pour le mieux si vous savez les
guider.

Il est malheureux de constater qu’en matiére de transformation digitale, I'improvisation est
commune. Or, tout I'enjeu est de s’adapter, au risque de disparaitre...

Selon une étude de I'Usine Nouvelle menée en 2017, seuls 33% des salariés pensent que leur
entreprise investit assez pour les former et seule 1 entreprise sur 4 dispose d’un référent spécifique
a la transformation digitale.

Une étude du Medef de 2017 souligne que seules 54% des entreprises ont déployé des formations
d’accompagnement a la transformation digitale.

Dommage quand, dans la méme étude, nous apprenons que 81% des dirigeants estiment que la
formation de leurs salariés aux transformations en cours permet a I'entreprise de se saisir de
nouvelles opportunités de croissance. Un écart entre les intentions et la réalité persiste...

Pour former vos collaborateurs, deux méthodes complémentaires s’offrent a vous, établir un plan
de formation pour I'ensemble des collaborateurs et mettre en place des ateliers de créativité.

Le plan de formation

Nous ne le répéterons jamais assez, la formation de vos collaborateurs est IMPERATIVE ! Rien ne
justifiera de ne pas former ; méme un adepte des outils numériques se doit d’apprendre tout au long
de sa carriere professionnelle. Et ce ne sont pas nos développeurs qui vous diront le contraire...

L'idée est de définir un plan adapté aux conclusions de I’audit de maturité digitale réalisé en amont
et aux ambitions de I’entreprise. Il s’agit de développer les compétences digitales des
collaborateurs, mais aussi de les former a des nouvelles méthodes de management, de conduite de
projet, de collaboration, de transmission du savoir, mais aussi et surtout a I'évolution de leurs
métiers avec le digital.

Nous vous conseillons d’établir un plan de formation personnalisé pour chaque collaborateur, afin
de répondre efficacement a ses besoins et a ses attentes.

En ligne ou en présentiel, individuelles ou collectives, de nombreuses formations existent pour
s’adapter au mieux aux besoins des destinataires.

Pour en savoir plus sur la formation des collaborateurs dans le plan de transformation, lisez notre
article Les 6 bonnes pratigues pour fédérer vos collaborateurs a votre transformation digitale.
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https://blog.empreintedigitale.fr/2018/04/03/6-bonnes-pratiques-federer-collaborateurs-transformation-digitale/

Séances de formation en présentiel ou
en e-learning, en ligne.

Ou s’informer ?

Une multitude de formations sont visibles en ligne. Cependant pour connaitre les offres proches de chez
vous, contactez les organismes locaux tels que votre CCl (Chambre de Commerce et d’Industrie), mais aussi
votre OPCA (Organisme Paritaire Collecteur Agréé). Chaque salarié peut également explorer le catalogue des

formations certifiantes de son compte personnel de formation.

Les ateliers de créativité

La conduite du changement doit étre portée par I’entreprise, et étre co-construite avec les
collaborateurs. Pour cela, les ateliers de créativité sont LE moyen de faire participer vos salariés a
votre transformation digitale.

Leur but est de libérer au maximum la créativité de vos équipes, pour favoriser la propension au
changement, a I’agilité, a la curiosité.

Ces sessions se déroulent dans un climat
d’ouverture, de jeu, de confiance, de
spontanéité, I'objectif étant de faire
émerger un maximum d’idées sur une ou
plusieurs thématiques. Plus les participants
seront a l'aise, pourront et sauront
s'exprimer sans crainte du jugement, plus
la session sera profitable.

Grace a ces groupes de réflexion, vous
ferez de vos collaborateurs de réels acteurs
de votre transformation en les ancrant
dans le changement.

Atelier de créativité mené par Empreinte Digitale pour I’'un de ses clients.
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Etape 3

Accompagner, pour guider vers la digitalisation.

Pour rappel, vos collaborateurs se trouveront, lors de cette étape d’accompagnement, dans une
phase psychologique d’acceptation du changement.

L’enjeu est de stimuler vos équipes, de les accompagner, de les coacher et de les encourager dans
la mise en ceuvre du changement. Sans mobilisation et engagement, vous allez a I’échec.

Grace aux trois dispositifs suivants, mobiliser sera largement facilité.

Les espaces de discussion

Avec le développement de la collaboration entre
services et entre salariés, vous ne pourrez passer a coté
du déploiement d’espaces de discussion, permettant
de désintermédier et de fluidifier les échanges
d’information.

[ Espaces de discussion réels : ce sont des
endroits propices aux échanges libres et a la
créativité, sous forme de salons dédiés, comme
cela se fait dans les bureaux modernes. Cela
peut également étre une salle dédiée au
numérique, avec différents matériels a tester,
de la documentation...

Exemple d’espace de discussion, en toute simplicité,
quelques fauteuils, une table.

1 Espaces de discussion virtuels : intégré dans votre intranet (site internet interne de
I’entreprise) ou dans une application spécifique, disposer d’'une messagerie instantanée est
un atout considérable. Facilitant largement la communication et ainsi la collaboration, cet
outil enchantera vos échanges entre collegues.

Chez Empreinte Digitale, nous utilisons I'outil Mattermost, open-source, évolutif, cette messagerie
instantanée est au coeur de notre communication interne (et méme externe),
découvrez-le avec notre livre blanc !
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http://contenu.empreintedigitale.fr/mattermost-la-messagerie-instantanee-au-service-des-entreprises?utm_source=blog&utm_content=5a3247bf31d85100240000bb&utm_campaign=5a3a3216fae8df123900038c

(O) W=
Mattermost

® AnyaQsy

Interface de Mattermost, I'application open source de messagerie instantanée pour les entreprises.

La gamification

Il est bien connu que le jeu est un moteur de motivation important.

En ce sens, la gamification, c’est a dire la transposition de mécanismes de jeu vers d’autres
domaines, permet de mobiliser les collaborateurs de I'entreprise. Il n’est pas uniquement question
d’amusement, mais surtout de challenge et de dépassement de soi.

La gamification peut étre utilisée a plusieurs fins, encourager la participation sur les réseaux sociaux,
mettre en place de nouveaux projets, favoriser la collaboration, adopter de nouvelles pratiques, etc.
De nombreux outils en ligne ont été concus pour intégrer la gamification en entreprise, a vous de
choisir le format qui conviendra le mieux a vos équipes, et les objectifs que vous souhaitez y
associer.

Toute gamification doit étre associée a des objectifs clairs, autrement, vous risqueriez de ne pas en
obtenir de résultats concrets.

De maniére générale, cette pratique sera créatrice de lien social et soudera vos équipes. Elle n’est

donc pas a négliger. Peur des débordements ? Pour les éviter, rien de plus simple que de fixer les
regles des le départ, les modalités de jeu, les plages horaires, etc.

GAMIFICATION

HOW IT WORKS .

°* @ 6

o
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Les objectifs SMART

Fixer des objectifs clairs permettra a vos équipes d’évaluer eux-mémes le chemin parcouru et les
étapes restantes a accomplir. Savoir ou ils en sont dans leur transformation les rassurera et les
motivera a terminer le processus.

Pour cela, ces objectifs devront étre SMART, pour spécifiques, mesurables, atteignables, réalistes et
temporellement définis. Grace a la mesurabilité de ces objectifs, il sera aisé de savoir s’ils sont
atteints ou non.

Par exemple, un objectif SMART pour votre collaborateur du service marketing pourrait étre
d’augmenter de 10% le nombre de visites sur le site Internet avant le mois de mai.

objectifs

S MART
QM ¥ OO

Spécifique Mesurable Atteignable Réaliste Temporel

Un seul but Un indicateur Des étapes Des moyens Une échéance

(((.) empreinte Conduite du changement, la boite & outils pour mobiliser vos collaborateurs
digitale



Etape 4

Piloter, pour pérenniser la mobilisation des

collaborateurs.

Derniere étape et non des moindres, le pilotage. Une fois I’acculturation au digital bien avancée et
les actions planifiées, votre role de manager est évidemment de piloter.

Pour rappel, vos collaborateurs arriveront en fin du processus de changement, ils seront dans un
état d’esprit d’action ; apres avoir intégré la nécessité de changement, ils sont préts a agir.

Pour ce faire, plusieurs pratiques seront a implémenter, des outils de travail collaboratif, des
ateliers “retour d’expérience”, le suivi des actions par un tableau de bord, mais aussi mettre en
place des instances de pilotage.

Les outils de travail collaboratifs

Indispensables, ces outils seront un grand pas en avant vers la collaboration de vos équipes.
Avant de penser CRM (Customer Relationship Management, ou Gestion de la Relation Client), ERP
(Enterprise Resource Planning, ou Progiciel de Gestion Intégré), commencez par tester la suite
bureautique collaborative Google G Suite (gratuite pour les particuliers, avec abonnement pour les
entreprises).

Cette suite collaborative est au moins aussi importante qu’un espace de discussion. Elle permet de
travailler a plusieurs directement sur un document et de disposer par ailleurs d’un espace de
stockage de fichiers partagé, hébergé et sécurisé sur le cloud.

Vous y trouverez des logiciels similaires a la suite Microsoft Office et ses célebres Word, Excel et
PowerPoint, avec des fonctionnalités largement identiques mais surtout de partage et de
collaboration sans égal (bien que la suite Office 365 de Microsoft dispose de fonctionnalités de
collaboration, a co(t plus élevés). Rédaction de documents, feuilles de calcul, diaporamas, sondages,
cet outil complet est utilisé au quotidien chez nous ; nous en passer serait impensable !

"E

Google Drive
Google Calendar
Google Forms
G Suit =
Google Sheets u e Google Docs

] @
Google Slides M Google Hangouts

Les outils de la suite Google. Gmail
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Soulignons I'existence d’un concurrent frangais sur ce marché, qui mérite un regard, nommé
Framasoft. Une suite compléte en open source a été développée pour répondre a un grand nombre
de besoins.

D’autres outils vont permettre de partager I'information ou les taches, a l'instar de Trello, Redmine,
qui sont d’excellents outils de gestion de projet, gratuits et/ou open-source.

Les ateliers “retour d’expérience”

Changer, c’est bien. Comprendre ce qui a fonctionné ou non est encore mieux ! In fine ces ateliers
s’inscrivent dans une démarche d’amélioration continue de I’entreprise.

Le retour d’expérience, appelé communément “REX”, est un outil efficace pour valoriser vos
collaborateurs. L’objectif est de faire le bilan d’un projet, d’'une action ou d’un événement
terminé.

Il sera a mettre en place a I'issue d’une formation, de I'implémentation d’un nouveau logiciel, d’'une
nouvelle stratégie, de la réorganisation de services, etc.

La finalité du retour d’expérience est de laisser vos équipes s’exprimer librement pour tirer les
enseignements de ce qu’elles ont vécu. Il faut autant valoriser les réussites que soulever les points
de friction, voire les échecs rencontrés. Pas d’amélioration sans analyse ! Et cela concerne autant
|"aspect technique qu’humain.

A l'issue de cet atelier “retour d’expérience”, il vous faudra définir un plan d’action pour
progresser et montrer a vos collaborateurs la voie a suivre.

Le pilotage par les tableaux de bord

Sans mesure, comment suivre la performance ? Et sans outil de suivi de la performance, comment
analyser le passé, interpréter le présent et se mettre en perspective pour I’avenir ?
C'est la vocation du tableau de bord, I'outil indispensable du dirigeant !
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C'est ici que les tableaux de bord et I'analyse de données prennent toute leur importance.

Connues sous le savant nom de « Business Intelligence », de « Data Analyse » ou encore de « Big
Data », ces démarches deviennent de plus en plus accessibles grace a la multitude de solutions sur le
marché. Qu'il soit livré clé en main ou construit sur-mesure, le choix de votre outil ne doit pas se

faire a la légére.

Effectivement, les tableaux de bord délivrent rapidement une vision globale de la progression de
votre transformation digitale et du niveau de maturité de vos collaborateurs. Le but est d’étre
informé et d’agir rapidement. Si vous constatez que la mobilisation de vos collaborateurs s’essouffle,
vous mettrez en ceuvre des actions correctives, au contraire, si leur progression suit le planning
défini, vous les féliciterez !

Vous pourrez ainsi organiser des ateliers, par demi-journée, de dialogue entre les collaborateurs et
les membres de la direction, afin d’évoquer ensemble les résultats obtenus et définir collectivement
un plan d’action. Alors, prét-e pour un REX ?

K ibana I8
@ e -

Exemple d’interface du logiciel Kibana, la solution open source de visualisation de données.

Vous souhaitez en savoir plus sur le choix de votre outil d’analyse de données ?
Découvrez notre série d’articles sur le sujet !

Les instances de pilotage

En tant que manager et/ou dirigeant-e d’entreprise, il est indispensable de considérer la
gouvernance et I'animation du changement a 'aune de la transformation de votre entreprise.

Nous avons vu que le digital entraine une
évolution rapide et profonde des entreprises mais
également de I’'ensemble de la société. Dés lors,
votre réle de manager est redéfini, il ne s’agit plus
d’'imposer ou de seulement diriger, il faut aussi
(et surtout !) fédérer vos collaborateurs et
parties prenantes a votre projet.

Pour cela le soutien d’un comité de pilotage,
d’une instance dirigeante, doté d’outils
d’information, de visualisation et de partage
rapide, sera un atout de premier ordre.
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Conclusion

La conduite du changement, clé de la mobilisation
des collaborateurs.

Afin de guider vos équipes tout au long de votre transformation digitale, la conduite du changement
apparait comme un réel booster de votre projet d’entreprise. Elle répond en effet aux différentes
phases de réaction au changement traversées par les individus dans un contexte de mutation de
I’entreprise mais également de la société.

Les quatre étapes de la conduite du changement, la sensibilisation, la formation, 'accompagnement
et le pilotage, permettront de mobiliser vos collaborateurs a votre digitalisation agilement et
durablement.

Au terme de ces quatre étapes de la conduite du changement, dans le cadre de la mobilisation de
vos collaborateurs dans votre transformation numérique, vos équipes seront les ambassadrices de
votre digitalisation.

Une fois les acteurs sensibilisés, formés, coachés et pilotés, votre organisation sera agile, digitale et
harmonieuse.

Et pour finir, surtout, communiquez tout au long de votre projet de transformation, pour valoriser
les victoires et apprendre des échecs, mais aussi conserver la dynamique de la motivation.

A chacune des étapes de la conduite du changement, vos collaborateurs auront besoin de vos
encouragements, mais aussi et surtout de votre transparence.

Accompagnez vos équipes, co-construisez avec elles et surtout écoutez-les !

“On ne peut agir efficacement qu'en travaillant de concert.”
Edmund Burke

Besoin d’'une mise au point sur I'attitude a adopter au quotidien pour mobiliser vos collaborateurs ?
Lisez notre article 6 bonnes pratiques pour fédérer vos collaborateurs a votre transformation

digitale.
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APROPOS DE NOUS...

Empreinte Digitale est une agence d’innovation digitale basée a Angers, spécialisée dans la
conception, la réalisation et I’hébergement d’applications Web et mobile. Nous accompagnons
également les PME dans la réflexion et la mise en ceuvre de leur transformation numérique avec une
approche centrée sur |'utilisateur, mais également dans le respect des normes d’accessibilité
numeérique et de qualité Web.

Envie d’en savoir plus ?

Retrouvez-nous sur le Web via notre site : https://empreintedigitale.fr

Ou notre blog : https://blog.empreintedigitale.fr

Mais aussi sur les réseaux sociaux @emprltedigitale

Envie d’échanger ?
Contactez-nous par email : contact@empreintedigitale.fr

Ou par téléphone : 0241721075

Eulalie Arcens — Responsable marketing et communication
eulalie.arcens@empreintedigitale.fr

Stéphane Jourdain — Ingénieur commercial et consultant en transformation
numeérique
stephane .jourdain@empreintedigitale.fr

Avril 2018

(((.) empreinte Conduite du changement, la boite & outils pour mobiliser vos collaborateurs
digitale


https://empreintedigitale.fr/
https://blog.empreintedigitale.fr/
https://www.facebook.com/empr1tedigitale/
https://twitter.com/empr1tedigitale
https://www.linkedin.com/company/vtechnologies/

