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La Vision

Philippe Matine, 

Directeur Général, Euro RSCG 4D Paris



Définir les besoins de l’utilisateur

Du point de vue du management Du point de vue de l’utilisateur



Véhicule les valeurs de l’entreprise

Grand groupe international Petite société familiale



Véhicule les particularités de l’individu



Comment je travaille

L’intranet ne doit pas être 
ressenti comme un support de 
contrôle mais comme un apport 
à la qualité de vie 
professionnelle 
• Ce que l’on me demande

• Ce que je veux savoir

• Mon espace



Donner plus de raisons de venir sur l’intranet

Plus l’outil reflète les 
différentes facettes de 
l’entreprise, plus il sera 
consulté par les 
utilisateurs

La proposition de 
personnalisations 
simples et libres 
renforce l’attractivité de 
l’intranet



Automatisez le contenu

La qualité et la fraîcheur des 
informations disponible conditionne la 
fréquentation et l’appropriation de 
l’outil par les utilisateurs

L’enjeu de mise à jour et de précision 
impose l’automatisation de l’évolution 
du contenu sur la plus grande partie 
de celui-ci



Évaluation avant et mesure après

Avant
• Key people 

interviews
• Focus groups
• Card sorting

Après
• Metrics
• Key people 

interviews
• Focus groups



Les enjeux de communication interne

Toutes les informations

Pour toutes les personnes

À tout moment

Sous une forme digeste 
…et amicale



Les différents canaux disponibles

Fixes

Mobiles
• Phone

• PDA

• Smartphone

• 3G



Pourquoi une agence ?

Pour faire le lien entre l’expression des besoins et la mise en œuvre 
opérationnelle

Parce que la forme est l’expression du fond et en garantit l’accessibilité

Parce que l’ergonomie est fondamentale lorsqu’il s’agit de créer l’outil 
manipulé quotidiennement par tous les collaborateurs de l’entreprise

Parce qu’il existe de nombreux écueils que seule l’expérience du
partenariat avec IBM permet d’éviter



Portail et Gestion de Contenu 

Thomas Coustenoble, Responsable marketing, IBM Lotus



Innover, accompagner la croissance

Du travail collaboratif au portail d’entreprise

Evolution des OUTILS
• travail collaboratif
• messagerie
• documents électroniques…

Evolution des RÔLES
• manager
• expert
• citoyen…

Evolution BUSINESS / SOCIAL
• concurrentiel
• multi-sites
• en réseau
• temps de travail
• mobilité



Aujourd’hui, le poste de travail ne permet plus une communication 
efficace auprès des utilisateurs...



APPLICATIONS

INTEGRATION

PERSONNES

COLLABORATION

CONTENUS
PERSONNALISATION

PROCESSUS

OPTIMISATION

Employés

Clients

Partenaires et 
fournisseurs INFORMATIONS

B2E, B2C, B2B

La solution IBM WebSphere Portal propose aux utilisateurs un 
accès unifié, personnalisé et sécurisé aux ressources de 
l’entreprise



APPLICATION DISPONIBLE 
24h/24 – 7j/7

CHAQUE PAGE PROPOSE 
DES SERVICES (exemple de 
consultation personnalisée des 
actualités)

SIMPLICITE D’ACCES 
et DE NAVIGATION

Exemple de navigation



Le portail répond aussi bien aux exigences de 
présentation de l’information des utilisateurs…

Services de présentation
En fonction du rôle – centré sur l’activité – une expérience utilisateur unique

Navigateur
Web

Client 
Riche

Client
Mobile

Client Lourd 
(poste de travail)



Travail en 
équipe Documents Workflow

Contenus
Web Formulaires Suite 

bureautique

Services de CONTENU et de travail COLLABORATIF

Services de COMPOSITION
Assembler • Déployer • Administrer

Portail 
métier

Portail  
Entreprise

Portail 
sectoriel

Portail thématique
(ex : contenus)

Services d’INTEGRATION
Personnes • Informations • Applications

Contenus Données Applications Mainframe/
Legacy

Processus 
métier

…qu’aux contraintes d’intégration avec l’existant, de ressources, de 
budget, de temps…



Personnalisation 
des liens

Travail en 
équipe virtuel

Présentiel

Bibliothèque

Contenu 
personnalisé

Messagerie & 
Calendrier

Réunions
virtuelles

Services 
personnalisés 
par l’employé

Trouver des 
personnes

e-Learning

Exemple de portail intranet incluant de nombreux services 
applicatifs et collaboratifs



Communication institutionnelle, espace adhérent pour les agriculteurs, accès aux publications 
(documents qualité…), actualités régionales, agenda des manifestations,…

Coopérative Dauphinoise : 
un portail pour agir au service des agriculteurs 
(internet et accès extranet)



"Le Serveur Websphere Portail […] nous a permis de 

migrer notre infrastructure Web vers un outils 

puissant qui, d’une part, optimise l’effort de 

développement et qui, d’autre part, peut renforcer 

nos atouts tels que nos bases de données clients et 

documents. Cela ouvre la voie à un brillant futur pour 

l’e-CRM“ –
M. Antoine Arrivet, IT Manager, Danone proximité Division

Exemple de portail grand public : Danone

Consolider et standardiser la 
communication Web par un portail 
Internet unifié

• n°1 mondial des Produits Laitiers 
Frais

• n°1 mondial de l’eau embouteillée
• n°2 mondial des Biscuits et Produits 

Céréaliers
• Plus de 100.000 employés dans 120 

pays

Besoin:
• Consolider et standardiser les 60 

différents sites de la société
• Encourager ses compagnies à 

renforcer sa bases de données clients
• Publication de documents et articles 

via Internet



Exemple de portail: BNPPARISBAS.net



Fournir aux employés un environnement de travail en libre-service pour 
accéder aux applications métier, au contenu institutionnel, aux bases de 
connaissances...



WebSphere Portal
New Customers by Year

Over 60% YTY growth
© 2003 Patricia Seybold Group, Inc

Which portal platform product offers the 
best collaboration services? 

IBM WebSphere Portal hits our Bull’s-Eye.

Positionnement marché d’IBM WebSphere Portal



L’Expérience Utilisateur

Frederic Bonn
Directeur de Création, Euro RSCG 4D, New York



Onglet Work de la page d’accueil de l’intranet IBM

Leurs outils, leurs informations

Un portail comme outil de 
travail propose un contenu 
basé sur les rôles.

Il doit permettre la 
personnalisation des 
informations.

Le portail d’entreprise doit 
permettre aux utilisateurs de 
collaborer et de travailler 
quels que soient leur 
emplacement ou la distance.

Il est primordial de connaitre 
les besoins des utilisateurs du 
portail.



Cité dans Wired : http://www.wired.com/wired/archive/13.01/bezos.html

« ….De plus en plus d’investissements vont être consacrés à 
l’amélioration de l’expérience utilisateur et moins à la 
publicité sur le service. Le bouche à oreille fonctionne de 
mieux en mieux. Si vous proposez un service de qualité, cela 
se sait rapidement. »

- Jeff Bezos, PDG d’Amazon.com

Pourquoi est-ce important?

Vous avez des objectifs commerciaux et des solutions techniques

Pour l’utilisateur, cela ne veut rien dire. 

Les organisations prennent lentement conscience du fait suivant : 
La valeur de l’application repose sur une expérience positive de
l’utilisateur.



Qu’est-ce que « l’expérience utilisateur »

L’expérience utilisateur est déterminée par la richesse des 
possibilités d’interactions et la qualité ergonomique de l’interface 
d’un site web. 

La qualité de l’expérience vécue par l’internaute, dépend 
étroitement de l’usabilité et de l’utilité du site, mais aussi de 
critères subjectifs comme l’agrément lié au design, et détermine
son niveau de satisfaction global.



L’expérience utilisateur en détails

• Étude et analyse de la satisfaction de l’utilisateur

• Architecture de l’information et test d’usabilité

• Identité graphique et exécution

• Définition des normes et de la stratégie.



Présentation de personnes

Enquêtes en ligne planifiées

• Moyen économique et néanmoins 
efficace d’évaluer la satisfaction 
des utilisateurs, leur besoins et de 
déterminer les priorités en 
matière de révision/création

• Avant le lancement et 
systématiquement après

Promotion auprès des 
utilisateurs

• Enquête signifie aussi 
participation. 

• Les utilisateurs participent 
activement à l’évolution du 
portail.

Enquêtes auprès des utilisateurs



Partie d’un plan de site et structures prototypes illustrant le chemin critique pour le test

Architecture de l’information et usabilité

Définir et structurer le contenu du site de façon 
réfléchie et créative pour répondre d’une part 
aux objectifs fixés en terme de marketing, de 
communication, de business et d’autre part aux 
attentes de la cible visée

Développer des cas d’utilisation ou des 
scénarios client d’un chemin critique et 
conduisez le test d’usabilité sur des prototypes 
de pages (basse fidélité, faible coût de 
conception).

« L’usabilité implique des investissements 
initiaux supplémentaires qui s’avèrent 
néanmoins rentables sur le long terme. »
Building Intranet Portals. Nielsen Norman Group, 2003



Page d’accueil W3

Conception cohérente : L’identité graphique

Il est important de développer un 
langage visuel cohérent, une 
réelle identité graphique:

Cela:
• renforce le message de la 

marque ;

• crée une expérience cohérente 
quel que soit le processus ou 
l’outil ;

• améliore l’efficacité de la tâche.



Conception cohérente : L’exécution

Une conception bien exécutée : 
• facilite la mise en œuvre et le déploiement ;
• permet une diffusion vers plusieurs destinations 

sans duplication ;
• rend plus efficaces les changements et migrations 

ultérieurs ;
• est d’une gestion plus économique.



Normes de conception w3

Gouvernance: Standards et stratégie

Définir et communiquer les 
standards et la stratégie de votre 
intranet est primordiale pour une 
mise en application de nouvelles 
méthodes de travail.

Cela permet:
• Une réduction des couts de 

production
• Promouvoir l’adhésion et la 

cohérence
• Une communication cohérente



Communication au delà du portail

Support hors ligne 
continu pour le portail

Programmes et 
événements locaux pour 
communiquer les 
avantages aux utilisateurs

Événements spéciaux 
sur l’intranet

Planification d’événements 
en ligne pour résoudre les 
problèmes locaux ou à 
l’échelle de l’entreprise 



Facteurs de réussite

• Gouvernance – Mise en application de nouvelles méthodes de travail

• Définition précise des tâches et fonctions – Moyens nécessaires pour 
remplir sa mission

• Conception – Présentation visuelle cohérente

• Normes – Intégration simple et fiable

• Rapidité du déploiement – Délais de mise sur le marché 

• Recherche – Informations facilement accessibles

• Mesures – Satisfaction des utilisateurs

• Chance, patience et sens de l’humour



De l’intranet au lieu de travail « à la demande » :
Rendre accessible le nouveau lieu de travail à 320 000 utilisateurs

Grace Scotte



IBM : de l’intranet à l'espace de travail « à la 
demande »

Une plateforme unique où les collaborateurs peuvent trouver 
toute l’information, les outils, les applications et autres 
ressources qui leur sont indispensables pour assumer leur rôle et 
leurs responsabilités d’IBMers, à l’intérieur comme à l’extérieur 
de l’organisation.



Version 6

Évolution de l’intranet d’IBM

2004

IBM : de l’intranet à l'espace de travail « à la 
demande »

1998



Stratégie de transformation du personnel IBM

• Réduire la complexité

• Intégrer le marché à l’entreprise

• Favoriser le contrôle et la productivité individuels via de nouveaux 
outils

• Libérer les connaissances collectives de l’entreprise



Phase 1 : Accès (le modèle de site Web)
L’organigramme en ligne

Objectif :
Fournir des informations

Avantage :
Accès universel

Problème :
Prolifération des sites

Réduire la complexité



Réduire la complexité

Phase 2 : Intégration (le modèle d’audience)
Créer une plate-forme inter-entreprises

Objectif :
Fonctions compatibles 
Web

Avantage :
Séparation du contenu 
et du support de 
communication

Problème :
Centres de gravité en 
concurrence



Objectif :
Recherche d’expertise en 
temps réel

Avantage :
Prise de décision fluide 
et collaborative

Problèmes :
Gouvernance et culture

Phase 3 : À la demande (le modèle de rôles)
Une entreprise réceptive et réactive

Réduire la complexité



Pages Scorecard et 
Market Report

Intégrer le marché à l’entreprise

Objectif commercial

MyNews
• Informations Factiva : 8000 sources externes
• Canaux internes : plus de 250
• Abonnement du personnel par catégorie, 

concurrent, secteur d’activité, client, 
technologie et entité IBM

Scorecard
• Vue sur les performances commerciales
• Lien entre les résultats financiers et les 

critères du marché

Informations sur la concurrence



Favoriser le contrôle et la productivité individuels via de 
nouveaux outils

Pages HR et e-
meetings

Responsabilisation

Réunions en ligne
• 36 000 salariés chaque mois
• Réduction des frais de déplacement et 

d’organisation
• Messagerie instantanée, présentations et voix

Formation en ligne
• Formation du personnel assurée à 48 % sur le Web
• Économies annuelles de 364 millions de dollars
• Plus de 200 000 personnes on bénéficié d’une 

formation en ligne

RH en ligne
• Utilisation : de 40 % à 90 %
• Inscription pour les soins de santé
• Mesure des performances, du développement de 

carrière et des compétences
• Rémunération, options sur actions, retraites, 

assurance
• Congés, transferts, soins aux personnes âgées, 

adoption, programmes communautaires



Article de l’intranet IBM

Libérer les connaissances collectives de l’entreprise

Transformation des relations 
entre l’entreprise et le personnel

Utilisation et valeur :
79 % des salariés d’IBM 
accèdent chaque jour à l’intranet

Responsabilisation des salariés :
68 % considèrent l’intranet 
comme indispensable à leur 
fonction

Fidélisation des salariés : 
52 % sont plus satisfaits de 
faire partie d’IBM grâce aux 
informations obtenues sur w3



Pages
d’accueil Jam

Libérer les connaissances collectives de l’entreprise

WorldJam a créé un nouveau 
support de collaboration pour 
recueillir les bonnes pratiques

• 72 heures

• 52 595 participants

• Plus de 6 000 idées

• Page d’accueil WorldJam visitée 
plus de 98 000 fois

• Plus 268 000 vues d’idées 
publiées



Partager nos connaissances



L’évolution vers le modèle “Rôle”

Trois moteurs principaux :

Un nouveau métier : l’Information Broker

La personnalisation : pour que l’employé reçoive les informations 
pertinentes, correspondant à son métier, à son rôle, à ses centres 
d’intérêt 
• Chaque collaborateur doit définir son profil dans l’intranet

Contribuer à alimenter ODW avec les informations ciblées et 
pertinentes pour les collaborateurs pour progressivement fermer les 
sites des entités et des pays (EMEA a déjà migré vers ODW et fermé 
son site)



Pourcentage de collaborateurs personnalisés



Exemple d’une page française personnalisée



Exemple d’une page française personnalisée



Un intranet par métier



Un intranet par service/fonction



Les conditions du succès

• Adapter les outils à la stratégie... et non le contraire 
• Impliquer le management ...et les collaborateurs
• Définir des règles d'utilisation et des 

principes rédactionnels clairs  
• Intégrer, fédérer et  harmoniser 
• Etre réactif, rapide, pragmatique et simple
• Promouvoir et valoriser ce nouveau média  
• Assurer la synergie avec les autres modes de communication et les 

autres outils  

Accompagner le changement : un projet d'entreprise


