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1 Introduction

1.1 Le contexte

Le déploiement du web a partir de 1992, puis sdisation progressive
par toutes les couches sociales et générationnéflés a profondément
transformé les relations entre les acteurs de na@été. Les canaux de
communications se sont modifiés et les relatiorterfrersonnelles se sont
transformées, entrainant une modification du rapmes individus aux

entreprises et aux administrations.

Dans le méme temps, et particulierement a part2Gfz avec le projet
ADELE (administration électronique), I'administiai francaise a orienté son
action vers I'amélioration de la qualité de sestiehs au citoyen par le

développement d’'une offre dématérialisée.

Le service public de sécurité sociale a participéfaton active a ce
mouvement d’évolution de la relation de servicegdavant congue dans une

logique de relation client.

Le développement d'une offre multi-canal a prisfdame, désormais
traditionnelle, de portails et de messageries meterdestinés aux usagers
(caf.fr, ameli.fr, urssaf.fr, mon-enfant.fr, lassoceretraite.fr ...). Les caisses
nationales ont fixé aux organismes de nouveauxtigaele délai et de qualité
de réponses aux mails, tandis que la gestion ddailpos’est organisee et
rationalisée au sein de chaque régime et chaquechwade la protection

sociale.

Dans ce contexte, les organismes de sécurité sommldd s’interroger
sur la place de ces outils en termes de complémigntay de remplacement

des canaux traditionnels de communication (accydéiysique, courrier,

'En 2011, 75% des francais disposent d’une connekiternet, et 74% I'utilisent
guotidiennement CREDOC, (2011apport annuel, <4a diffusion des technologies de

l'information et de la communication dans la soc&francaise »
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téléphone). La relation de service a évolué s’atd de nouvelles exigences
et de nouvelles caractéristiques des publics cibles

Les organismes font face a une nouvelle évolutiaajeare avec le
déploiement du Web 2.3)( ou la relation sociale numérique est fondée sur
l'interactivité entre le diffuseur et le réceptewsur la coproduction de

I'information, et I'instantanéité des relations.

Le phénomene des réseaux sociaux en France, cagree gn intensité
avec I'émergence de Myspace en 2006, puis I'affilonade Facebook a partir
de 2008, ne peut plus étre ignoré par les ingtitgtidans leurs relations aux
usagers. On note ainsi dans plusieurs organismegproection sociale
I'utilisation timide mais croissante des réseausiaax ¢), sans que les caisses

nationales se soient pour I'instant emparées daghéne au profit du réseau.

1.2 Le périmeétre de la commande

Les réseaux sociaux sont caractérisés par leucteagapolymorphe et
informel, échappant a toute définition ou contrélastitutionnalisé.
L’information circule selon un schéma alternatif cigoroduction sans auteur

|égitimé par la norme traditionnelle ou bureaucnai.

Dans ce contexte, un groupe de Iaf“"‘SQ)romotion de 'EN3S s’est
interrogé en 2011% sur la nécessité pour les organismes de protestioiale
d’étre présents et actifs sur le web 2.0. Ce graugeestionné les modalités du
pilotage de cette présence au plan national ou,leta étudié les ressources
nécessaires pour organiser et gérer la relation geusagers sur les réseaux

sociaux.

2 Terme inventé par Dale Dougherty de la sociétéedyrRMédia en octobre 2004

% Carsat Midi-Pyrénées, Carsat Sud-Est, Caf Firist®af Haute-Garonne, Cpam de

I'Yonne, Urssaf de Gironde ...

* Grippi Sébastien, Kerguelen Aurélie, Marceau Maid®égnier Damien (2011),

Blogs, réseaux sociaux et organismes de sécuitiélso
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Partant du constat que peu d’organismes s’engagehe Web 2.0, mais
gue I'amélioration et la modernisation de I'imaggelthstitution sont en jeu, ce
rapport conclut sur la nécessité pour les orgarssii@tre présents sur le web
2.0. Dans une société utilisant massivement ceissoet conformément au
principe de mutabilité du service public, les oigares «doivent jouer le jeu

des réseaux sociaux

Dans la lignée de ce rapport, notre groupe a passiom de poursuivre
les travaux engageés et de réaliser une grille dedm pratiques proposant aux
organismes des solutions opérationnelles de miseweme et d'utilisation des
réseaux sociaux. Notre rapport a donc pour objedsf répondre a la
guestion «comment étre sur les réseaux sociaux 8ans réétudier la question

de 'opportunité, traitée par le rapport de I&™@romotion.

Nous traitons notre sujet exclusivement dans saemson relation
externe. En effet, bien que les réseaux sociauiedegnt présents en interne
dans certaines entreprises, avec des conséquence$ess pratiques de
management, le coeur de notre sujet consiste ealsation d’'une grille de
bonnes pratiques pour le déploiement des réseaiausodans une logique de

relation de service a l'usager assuré ou allo@ties organismes.

Notre recherche est aussi centrée sur |'utilisaties réseaux sociaux
dans les organismes de protection sociale frangie.étude comparative est
menée avec les pratiques des institutions sodiales certains pays et dans des
organismes mutualistes privés afin d’élargir n@nalyse et enrichir la grille

de bonnes pratiques.

1.3 La problématique

Les réseaux sociaux constituent un ensemble dsobnétérogénes. Loin
des relations traditionnelles, ils placent lesisdteurs dans un espace virtuel
ou les roles et les modes de relations de chadearasont redéfinis. Bien plus
gue de simples outils de dialogue, et en dehotswtestandard national d’offre
de service structurée, les réseaux sociaux conmmedete usagers entre eux et

créent une nouvelle interface entre les usagdes etfrganismes. lIs s’integrent
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comme média a part entiere dans les dimensionsahges d’'informations et

de services.

Pour répondre a la question ducamment étre sur les réseaux
sociaux ?» nous devons donc d’abord comprendre la manién¢ ces outils
réinterrogent les objectifs des offres de servicka glace de I'usager au sein
de nos organisations de protection sociale.

Apres avoir identifié les caractéristiques des aasesociaux et leurs
enjeux, nous nous sommes pencheés sur les diffen@rdaux d'utilisation au

sein des organismes de sécurité sociale.

Ces deux premiers temps d’analyse nous ont permisiédjager des
hypothéses de bonnes pratiques dans I'utilisates) réseaux sociaux par un
organisme. Ces hypotheses ont ensuite été test¥eslgs questionnaires
diffusés auprés des organismes et des usagersésdsats obtenus nous ont
alors amenés a batir une grille de recommandatil@sinée a optimiser la
mise en ceuvre ou l'utilisation des réseaux socipax un organisme de

protection sociale.

1.4 Leplan

Dans un premier temps, nous présentons une deéfinét les enjeux
relatifs aux réseaux sociaux a travers une appragi¢hétique, puis une

approche analytique.

Nous étudions ensuite les pratiques des organisuedes réseaux
sociaux par des observations empiriques et de®tiems. Elles servent a
élaborer des hypothéses de bonnes pratiques quiestées par questionnaires

aupres des usagers et des organismes.

Nous exploitons les résultats de ces questionnaiees la troisieme
partie et déterminons quelles sont les hypothesidées.

Enfin, nous présentons la grille de bonnes prasiquermettant
d’optimiser l'utilisation des réseaux sociaux dame démarche de relation a

'usager.
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2 Les réseaux sociaux

Nous souhaitons dans un premier temps donner ufigitiddé des
réseaux sociaux. Puis, nous présentons une appdesheutils et medium mis
en ceuvre dans le cadre des réseaux sociaux enntdamma description de

Facebook, Google+, Twitter, Viadeo et LinkdIn.

2.1 Une approche synthétique

2.1.1 Le Web 2.0, retour sur une définition

Le Web 2.0 est né entre 2004 et 2005, de la cornsloinal'un ensemble
de technologies et de pratiques développant laugidffh de contenus
multimédia et les interactions entre les utilisedeulu Web (messagerie
instantanée, commentaires...) qui se sont combip@a@sdonner une nouvelle

dimension sociale au Web.

Cette nouvelle dimension interactionnelle, horiatmtpar nature, crée
une rupture dans la relation hiérarchisée. Elleeliutilisateur en position
centrale, a la fois récepteur interactif, émetteetr, démultiplicateur de

I'information et des réseaux.

Le récepteur de l'information, traditionnellemeassgif sur le Web 1.0,
devient lui-méme créateur de valeur en utilisastdapacités offertes par le
Web 2.0 :

« éditer, publier, commenter des articles ou blogennér des
informations ;

* rechercher des informations, ou la qualité du esféement devient
déterminante afin d'obtenir des résultats de retleeoptimum ;

» alerter ou étre alerter sur des contenus, («gair je n'aime pas »,
nombre de visionnages ...), cet élément est ess@otir la notoriété et
la diffusion du contenu ;

e avoir acceés a des programmes facilitant ses reoberet |'utilisation

des outils internet.
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Chacun détient désormais le pouvoir de diffusemroenter, échanger
en direct, alerter sur tout type d'information pgié, privée ou professionnelle
de maniere instantanée, quels que soient le jinayre et le lieu. Le réseau

devient alors un lieu d'échanges et d'interactarisement dit un réseau social.

Dans un contexte caractérisé par la réactivitéairianée des acteurs, le
Web 2.0 comme réseau social met en débat les catedifusion, les roles
d'émetteurs ou de récepteurs, ainsi que toutdsoleseres entre vie privée, vie

publique et vie professionnelle, appelant a de atbes normes juridiques.

La maitrise de l'information et de ses réseaux iffieistbn devient
désormais stratégique pour les personnes et lasisegions.

2.1.2 Le réseau social

2.1.2.1 La définition du réseau social

Selon Rémi Bachelet, le réseau social est défiminge un ensemble de
relations entre différents acteurs, groupes et rmisgions reliés par des
interactions sociales de différentes natures (fates, sentimentales,
professionnelles...) qui peuvent se nouer a tradess contacts directs ou
médiés technologiquement (téléphone, mail, visiofe@nce).

Le réseautage social se rapporte alors a 'ensetesleanoyens mis en
ceuvre pour relier des personnes physiques ou rsoealige elles. Dans les
situations qui nous intéressent, les moyens sost applications web qui
servent a relier des amis, des associés, et phésajément des individus.

Un réseau social est orienté vers le web 2.0, @amsesure ou il permet
a ses visiteurs d'étre des participants actifsédeau, et non plus de simples

visiteurs de pages statiques (comme sur un sieni@t classique).

2.1.2.2 Les éléments d'analyse des réseaux sociaux

Les réseaux sociaux peuvent étre distingués en tges de réseaux,

selon I'approche d'Alain Lefebvre.
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D'une part, les réseaux sociaux implicites constrautour du contenu.
Ces réseaux sont essentiellement des approfondisteniu Web 1.0, tels les

plates-formes de partage vidéo (Youtube, Dailynmtin

D'autre part, les réseaux sociaux explicites caitstipour et par les
utilisateurs tels Facebook, Twitter et les réseprofessionnels. Les réseaux

sociaux ont donc initialement une fonctionnalit®etun public cible précis.

Le lissage des attributs (économique, sociauxulit, générationnels
...) des acteurs est une autre caractéristiqueédesnux sociaux. Les acteurs
ont la possibilité de maitriser sur les réseauxiasoc l'information qu'ils
donnent d'eux-mémes et d'afficher ou de ne pashaffice qui les caractérise.
Cependant, malgré la réduction de la fracture nigquéy les centres d'intérét
connotés socialement rapprochent les catégorigsisditeurs consultant les

mémes sites ou encore choisissant de devenir «amis

Ce lissage des attributs est particulierement symatique dans les
relations hiérarchiques, le réseau social est aimsioutii de gestion de
l'organisation matricielle, mais n'est pas adapté aelation hiérarchique

compte tenu de son caractére fortement coopétatifterégulé.

Dans ce cadre, chacun retire du réseau socialgogi@n de ce qu'il y
apporte, dans la logique du «don /contre don »ptauctivité du réseau
social et son efficacité sont d'autant plus élevgesla participation globale y

est active.

Le propre du Web 2.0 est d'offrir la possibilit€rgacun de se placer au
centre d'un réseau d'interaction, ou se constintieles liens forts (réguliers et
tres intégrés mais peu nombreux, utilisant beauctupanaux d'information,
cependant que linformation ne sort pas du groupie)des liens faibles
(occasionnels et brefs, mais plus nombreux, utitisles chemins courts de

relation, donc plus efficaces).

Cependant, étre au centre d'un réseau impliques gdévactif et de batir

une réflexion stratégique sur la maitrise du réseau
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Ces éléments interrogent la finalité et le périméfefficacité d'un réseau
social pour un organisme de Sécurité Sociale, atuue les conditions d’'un
réseau performant sur internet sont une construdtiiale pertinente et un

entretien régulier.

2.1.3 Un enjeu d'image

Le concept de marque personnelle repose sur ltitEmpliquer a une
personne connue ou non (professionnel en génértikte, salarié, manager,
responsable d'entreprise) les techniques de concatiom utilisées pour les
marques. Parallelement a I'émergence du Web 2i@, méthode a trouvé une
nouvelle dimension dans le cadre de la gestioridentité numérique, de la
notoriété en ligne et de la réputation numériquielée est de rendre cohérent
pour une personne, la présentation, le parcoufegsionnel ou les expertises,
avec les traces numériques que le web restituellguen tapant son nom dans
un moteur de recherche : sites, articles, profiilssdes réseaux sociaux, notes

de blogs, commentaires, etc.

Le marketing personnel a pu se développer graagadsibilité d'utiliser
des moyens simples comme les réseaux sociaux (@a@celhinkedln et
autres), les blogs, les sites de microblogging {tBwi pour publier facilement
du contenu sur soi, augmenter son réseau, échawugerle réseau en temps

réel, sans considération de lieu ni de temps debors de tout contrble.

Parallelement, la question de la véracité des médions (notamment
professionnelles) mises en ligne s'est posée. Likatiidg personnel essaie de
répondre a la question de la légitimité professadienen faisant en sorte que
les traces numériques multiples que génére volem&nt une personne (via
les réseaux sociaux, notamment) donnent une impresd'ensemble
cohérente, aux cotés de traces que cette persenmaitrise pas car générees
par d'autres sources qu'elle-méme (articles dengox, blogs d'autres

personnes, discussions, etc.).

Le recours a des réseaux sociaux est aujourd’haiayen efficace pour

agir sur I'image que les personnes ont de la sécswciale.
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2.1.4 Un enjeu de réqulation juridigue

En 2011, un arrét de la cour d’appel de Douai estiue des propos
injurieux ou diffamatoires tenus sur Facebook pasalarié, dans le cadre d’'un
profil privé, ne doivent pas donner lieu a un liciement ou a I'annulation

d’'une promesse d’embauche.

Par un Arrét du 22 février 2012, la Cour d'appeVeéesailles a considéré
un licenciement "sans cause réelle et sérieuses neag’est pas prononcée sur
le fait que les deux salariés avaient été licenpots des propos dénigrant leur

hiérarchie sur Facebook.

Aussi, la question de droit essentielle au cceurahebreux proces n’est
pas tranchée : « a partir de quand des propos wmuBacebook peuvent-ils

étre considérés comme privés ? ».

En résume, (voir étude plus détaillée en annexel&slmurs Facebook
ne sont pas des lieux privés. La jurisprudencdoastd’étre fixée et ne s’est
pas encore prononcée de maniere claire sur leteegaprivé ou public des
murs de pages Facebook dont I'acces est resti@inseuls « amis » du profil
concerné. C’est pourquoi, tant que la Chambre Bodiala Cour de cassation
n‘aura pas tranché cette question de droit, lessrdes pages Facebook ne
peuvent étre considérés comme des lieux privéségée par le secret de la

correspondance privée, sauf exception.

Apres avoir défini et situé le phénomene du Webe? plus précisément
celui des réseaux sociaux, il convient a préseitedtifier les principales
composantes de ces réseaux sociaux et de repéner daractéristiques

spécifiques.

Notre étude est centrée sur les réseaux sociauicieeq construit par et
pour les utilisateurs. C’est pourquoi, nous en d@oisnune définition et une

description succincte a travers une approche agag/tes réseaux sociaux.
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2.2 Une approche analvtique

2.2.1 Facebook et Google+

Facebook est un réseau social créé en 2004 evagiivacation & mettre
en relation un public étudiant. Il peut étre traduar « trombinoscope » en
francais. Google+ son concurrent est apparu plusnménent en septembre
2011. Il s’inspire de réseaux sociaux plus ancieis que Orkut (janvier
2004), Wave (septembre 2009) et Buzz (février 2010)

hY

Réseau étudiant a l'origine, Facebook a connu uweldgpement
considérable et est devenu le premier réseau sdaiahonde en comptant
aujourd’hui 845 millions de membres dont plus de r@flions en France.
Google+, quant a lui compte 100 millions d’utilisats dans le monde, et il
connait une forte progression (plus de 50% sur ais)mEn France, le réseau
ne rassemble que 4 millions de membres. Mais suré&seaux, moins des 2/3

des membres sont réellement actifs.

Le premier objectif de Facebook est de donner agmgrPprofils d’autres
personnes et ainsi de partager des informationsli@qrivé. Les institutions
et entreprises privilégient en général la créatimn pages pour se faire

connaitre.
Les fonctionnalités centrales de Facebook sontueeanle profil.

Sur son mur, le «propriétaire » peut poster desutst (textes,
photographies, vidéos, liens hypertextes) et samig » peuvent a la fois
commenter (textes, «j'aime ») et poster eux agssimessages visibles sur ce
méme mur. Autour de ce mur se sont développéedrdsmiéonctionnalités :
boites aux lettres privées, chat ... Il est aussisiptess de rassembler les
membres de Facebook autour d’événements que lIgenme ou de groupes

d’intérét commun.

Le profil, qui donne une description du propriétaijpeut étre paramétré
selon le degré de confidentialité (accés au mur nau, informations

personnelles visibles ou non, acces ou non awophmr les amis d’amis ...)
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et d'interactivité voulu (possibilité de poster deessages ou non par les amis

sur le mur ...).

Sous Google+ linscription est réalisée via unemigle d’invitation.
Google+ propose trois principaux services, leslesrdes bulles et les déclics.
Les cercles sont des groupes de contacts identiquis liste d’amis de
Facebook. Les bulles offrent un systeme de chatovicbllectif et spontané
pouvant réunir jusqu'a 10 personnes, et permettacbnsultation de vidéos
You Tube. Les déclics permettent de suggérer ¢éagear du contenu avec ses
contacts.

Google+ offre des fonctionnalités supplémentairéstthnges avec des
applications sur téléphone portable, tel le chabgb® Talk ou le stockage de

photos.

2.2.2 Twitter

Twitter est un outil de réseau social ou de midomding qui gagne en

popularité depuis sa création en 2006.

Il permet d’envoyer gratuitement des messages bpeis internet,
messagerie ou SMS. Les messages ne peuvent extfdlararactéres. Cet
effort de concision le différencie du blogging, deris il ne s’agit pas de
dialogue bilatéral. Le principe directeur est gp#rmet de dire ce que I'on fait
au moment ou on le fait. Twitter permet égalemeéanvbyer des images et
des photos.

Une fois connecté, l'utilisateur voit les messagesceux qu’il a choisi
de suivre. Les messages sont soit public (par ipeihcsoit privé (exception).
Dans cette derniere hypothese, la personne n's@ttai publication de son

message gqu’aux personnes qu’elle « valide ».

Véritable gestionnaire d'informations que I'on sétmnne, Twitter est
concurrencé dans ce domaine par Facebook. Il peamst de supprimer
lintermédiaire journalistique déformant et de rigduencore les 6 degrés de
Milgram.
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S’il a fait I'objet de fortes critiques a ses d&hue site étant parfois
temporairement indisponible, sa progression estiftable a partir de 2009 ou
il se fiabilise. Pour Twitter, le probléme est ddesnombre d’utilisateurs
réguliers et de comptes actifs, ainsi en France5sumillions de comptes

seulement, 1/5 sont actifs, soit a peine plus diilhion.

Au plan social, le caractére public des messagedéwncé alors que
des utilisateurs ignoraient la regle de confidditéiaMais la critique centrale
est celle de la perte de temps et de l'utilité.eEat, si on pousse la logique,
tout le monde va écrire sur Twitter qu’il ne faierr d’autre que d’écrire sur

Twitter.

2.2.3 Linkdin et Viadeo

Des réseaux sociaux peuvent également étre orgamgtour des

relations d'affaires, c’est le cas de LinkedIneMihdeo.

LinkedIn, lancé en 2003, est le leader des réssaciaux professionnels
dans le monde. Son challenger francais Viadeo #oét& en 2004 puis s’est

développé a l'international.

LinkedIn est utilisé par plus de 150 millions defpssionnels de 200
pays. En Europe, le réseau compte 11 millions dabnes. Viadeo dispose de
45 millions de membres, dont 5 millions en Frarsmmf deux fois plus que
LinkedIn.

Les réseaux professionnels ont trois niveaux datilon. L'inscription
permet d'abord au professionnel de se rendre eisdsh présentant son
expertise et tout simplement son CV. Le deuxiermreau sert a matérialiser et
a développer son réseau. Enfin, ces réseaux jparicau développement des
carrieres professionnelles, qu’il s'agisse d'y cher un nouvel emploi ou d'y

recruter de nouveaux collaborateurs.
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2.2.3.1 Les fonctionnalités offertes sur ces réseaux

Les réseaux sociaux professionnels offrent desifamtalités de partage

et d’échange d’informations variées :

» des groupes d'appartenance et de discussion suthdesatiques

professionnelles ;

* des bases de questions réponses ou les profedsiopeevent
acquérir le statut d’expert ;
» des applications mobiles ;

» le partage d'articles, d’événements, d’annonces.

2.2.3.2 Les limites des réseaux sociaux professionnels

Les réseaux sociaux professionnels ont un réletdirdans l'acces a
'emploi. Selon un sondage de Piana HR Group, spst@ de recrutement et
de gestion de carriere, si prés de 67% de sesdaadse sont inscrits sur
Viadeo et 50% sur LinkedIn, pour plus de 80% d&rdux la recherche
d’emploi via les réseaux sociaux professionneksoselue par un échec.

Un grand nombre de membres inscrits ont une uidisares réduite du

réseau bien que le temps d'utilisation augmente leviemps de souscription.

Ces réseaux souffrent de failles de sécurité @uaside I'emploi abusif
des degrés de séparation. LinkedIn fonctionneesprihcipe de la connexion,
ainsi pour étre mis en relation avec un professfnhfaut soit le connaitre

auparavant, soit passer par un de ses contacts.

Enfin, lorsque les CV ne sont pas « langues de boits contiennent

parfois de fausses informations professionnelles.
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3 La méthode de recherche-action

Cette partie de notre étude a pour objectif de ndéfcomment
I'utilisation des réseaux sociaux réinterroge latren institutionnelle entre les
organismes de seécurité sociale et les usagersalysa des pratiques et des
attentes doit ainsi permettre de comprendre lagptexcupée actuellement par
les réseaux sociaux dans la relation entre lenmges et leurs usagers, ainsi

gue les plus-values et les risques de ces outils ggacune des parties.

Notre méthode d’analyse repose sur trois étapes :

* Dans un premier temps, une observation empiriqgepdatiques
des organismes de sécurité social sur les réseauus
(présence, contenu des diffusions, fréquentationesi),réalisée
sur la base d’une grille d’observation au traveéestletiens avec

des personnes ressources.

* Ensuite, sur la base de ces observations, nouerods des
hypothéses sur les pratiques les plus efficientésseattentes des
usagers quant a la présence des organismes dé@ééouarale sur

les réseaux sociaux.

* Enfin, dans une derniere étape, nous testons qastHgses au
travers de deux questionnaires administrés l'unresupdes
organismes présents sur un ou plusieurs réseatieugptautre
aupres des usagers utilisateurs du réseau Facefiean ceuvre

par des organismes de sécurité sociale.

Les observations recueillies ainsi que l'analyses désultats des
guestionnaires, qui fait I'objet de la quatriematipadu rapport, servent a
proposer une grille de bonnes pratiques a desimats organismes souhaitant

développer une offre de service sur les réseauasac
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3.1 La phase d’appropriation du sujet

A partir des définitions d’'un réseau social et dsbdervation de la
pratigue des caisses utilisatrices des réseawatsqchous avons dans un
premier temps formulé plusieurs hypothéses. Ellgs2té complétées par une
comparaison avec des réseaux sociaux de caiss&sa@té sociale étrangeres
et d’acteurs privés de la protection sociale ajus par des entretiens avec des

personnes ressources.

Ces hypothéses présentées en annexe (7.3.1 etréeblivrent a la fois
les hypothéses organismes (notamment sur les sad@tre sur un réseau
social, les moyens alloués a sa gestion, sa maalérat) et les hypothéeses
usagers relatives par exemple aux attentes deséshAsagers d’'un réseau

social d'une caisse de sécurité sociale.

Certaines hypotheses seront validées par des aliesiy empiriques et
par les entretiens avec les personnes ressourcesevanche, la majorité
d’entres elles seront testées par des questiosraidestination des usagers et

des organismes qui sont exploités dans la quatnEariee du rapport.

3.1.1 Les observations empirigues

3.1.1.1 Les observations des réseaux sociaux des caisses de sécurité sociale

francaises

A Torigine de notre réflexion, nous avons recensé les organismes de
sécurité sociale présents sur les réseaux sociaux en s’appuyant sur le rapport de
la 50°™ promotion de I’EN3S et en cherchant les organismes sur les différents

réseaux.

Plus d’une trentaine d’organismes, présentant des utilisations divergentes
des réseaux sociaux, ont été identifiés. La comparaison des pages/profils des
organismes a permis de dégager quelques critéres pour mesurer 1’efficacité
d’un réseau social et d’identifier des bonnes pratiques dans sa gestion et son
animation. En effet, certains organismes menent une gestion active de leur(s)

compte(s) (postage d’informations fréquent, nombre élevé de fans, amis ou
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followers selon le réseau, interventions fréquentes des usagers pour poser des
questions, faire des commentaires ou « aimer » un post de 1I’organisme...) alors

qu’a I’opposé d’autres ont ouvert un compte qui demeure inactif.

L’utilisation des réseaux sociaux par les organismes ne se ressemble pas.
Certaines pages Facebook sont comparables a des sites internet, 1’information
est « descendante », des articles sont postés sans régularité et I’interactivité

avec les usagers est peu présente.

Sur d’autres réseaux, la dynamique est plus participative. Des articles
relatifs a I’actualité de la caisse (événements, offres de service, recrutements
...) ou en lien avec la protection sociale sont postés et suscitent des
commentaires. Sur la majorité des pages ou profils Facebook, les usagers
peuvent poser des questions sur les prestations ou sur leurs situations et
quelquefois, d’autres usagers leur répondent, réponse ensuite validée par la
caisse. Cette possibilité de « faire vivre le réseau » laissée aux usagers connait
toutefois des limites au niveau de la sécurité de la confidentialité¢ des données
et de la nature des propos tenus. En effet, certains usagers exposent des
situations personnelles et postent par exemple leur numéro de sécurité sociale,
d’autres peuvent poster des commentaires tres critiques a 1’égard de la caisse.
Un équilibre parait ainsi a trouver entre encadrement de certains propos et

liberté d’expression des utilisateurs du réseau.

Par ailleurs, certaines caisses postent des vidéos pour diffuser des
messages aux assurés. La CPAM de I’Essonne a par exemple développé une
pratique originale de Facebook qui consiste a poster des liens vers des épisodes
« humoristiques » de 2 minutes diffusés sur Youtube visant a communiquer au
grand public des messages sur les génériques, ou la carte européenne de

sécurité sociale ...

Cette premicre analyse des réseaux sociaux amene a poser plusieurs
questions sur les conditions d’une présence efficiente des organismes sur les

réseaux sociaux :?
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Quel(s) usage(s) I’organisme peut-il faire des réseaux sociaux ?

Quelles informations et quels usages les assurés attendent de la présence

d’une caisse sur les réseaux sociaux ?

A quel moment et selon quels critéres peut-on affirmer qu’un réseau

social est performant ?

Quels moyens (humains, financiers, logistiques...) un organisme doit-il

déployer pour créer et faire vivre son réseau ?
Une caisse doit-elle modérer son réseau social et si oui, comment ?

Quel rdle les salariés de la caisse peuvent-ils jouer dans 1’animation du

réseau ?

Les réponses a ces questions ont €té construites sous forme d’hypothéses

concernant a la fois les usagers et les organismes.

Pour construire les hypothéses, nous nous sommes également appuyés
sur 1’observation des réseaux sociaux d’organismes étrangers et de mutuelles

ainsi que sur des entretiens organisé€s avec des personnes ressources.

3.1.1.2 La comparaison avec les réseaux sociaux d’organismes de sécurité

sociale étrangers et d’organismes privés (mutuelles)

L’étude des réseaux sociaux d’organismes publics ou privés autres que
ceux des organismes de sécurité sociale francais permet notamment d’identifier

des « bonnes pratiques » dont on pourrait s’inspirer.

La Comparaison avec les organismes de sécurité sociale étrangers :

Les pratiques constatées sur les réseaux sociaux des institutions de
sécurité sociale étrangéres sont sur certains points similaires a celles des
réseaux des caisses francaises méme si quelques particularités méritent d’étre

soulignées.
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La liste n’est certainement pas compléte mais quelques organismes de
sécurité sociale étrangers ont été recensés sur les réseaux sociaux. Nous
pouvons ainsi noter la présence de la Caisse de retraite allemande (Deutsche
Rentenversicherung Bund), de la Caisse marocaine des retraites, de 1’Institut
national de la protection sociale italien (Istituto nazionale della previdenza
sociale) qui a créé une page spéciale Facebook dédiée au rachat des années

d’études (« Riscattare la laurea ») ainsi que de la Régie des rentes du Québec.

La page de la Caisse de retraite allemande est comparable a celles de la
majorité¢ des organismes francais. Quelques articles concernant les retraites

sont postés par mois et suscitent peu de réactions.

Sur la page Facebook de la Régie des rentes du Québec (plus de 900
«j'aime »), des articles sont postés une fois par semaine en moyenne et trés peu
de questions d’usagers sont enregistrées. Lorsque les usagers posent des
questions, les réponses sont données en général dans les 48 heures. Par ailleurs,
nous notons que la Régie relaie des informations ne concernant pas la retraite
(par exemple, sa participation au Téléthon, de la publicité pour la semaine
québécoise des personnes handicapées, des résultats de concours sur les
prénoms les plus populaires...). La Régie des rentes est aussi présente sur
Twitter et Youtube. Sur Twitter, elle compte 273 abonnés, twitte des
informations 2 a 10 fois par mois et diffuse des informations émanant d'autres
institutions (banques ...) le plus souvent en lien avec 1'épargne et la retraite.
Sur Youtube, elle poste des vidéos, dénombrant en moyenne 6000 vues, une a

trois fois par mois sur l'actualité de la retraite au Québec.

Les pages des caisses italienne et marocaine sont un peu plus
« surprenantes ». La page de 1’Institut national italien consacrée au rachat des
années d’études présente une forte interactivité entre 1’administration et les
usagers et entre les usagers eux-mémes. Un post de la caisse peut parfois
susciter chez les usagers une quarantaine de commentaires dont des propos tres
critiques qui ne font pas 1’objet de censure. Quant a la page Facebook de la

Caisse marocaine des retraites, elle est assez peu active (peu d’articles postés,
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peu de commentaires) mais présente des publications humoristiques et critiques
sur le systétme de pensions, par exemple des articles ou dessins faisant état de

sa situation financiere dégradée.

Comparaison avec les organismes privés francais :

Nous avons observé les pages Facebook de quelques mutuelles. Les
pratiques sont divergentes selon le type de public. Par exemple, Malakoff
Médéric dispose de deux pages Facebook. Une premicre page de I’entreprise,
ou des posts, parfois concernant des informations sans aucun lien avec sa
mission, sont diffusés régulierement (tous les 3-4 jours) et ne suscitent pas
beaucoup de réactions. Une seconde page, dite d’échange est intitulée « Les
experts Malakoff », comptant pres de 60 000 « j’aime », sur laquelle les assurés
ne peuvent que réagir aux posts de I’entreprise donnant des informations sur la
retraite. Les questions relatives au dossier personnel de ’assuré ne sont pas
traitées par « 1’expert » qui répond a la question. Celui-ci redirige 1’assuré vers

le service client a contacter par mail.

Certaines mutuelles ¢étudiantes disposent également d’une page
Facebook notamment « La Mutuelle Des Etudiants" (LMDE). Les personnes
extérieures n’ont pas la possibilité de poster directement les messages mais
peuvent commenter des posts de la mutuelle. Ceux-ci concernent tant
I’actualité de la mutuelle que des sujets de société pouvant intéresser les
jeunes. Les commentaires postés par les adhérents sont en grande majorité des
critiques, parfois trés virulentes, sur le fonctionnement de la mutuelle (retard
dans les remboursements, prises de contact non abouties...). Ces critiques,
méme les plus acerbes, ne sont pas censurées. L’animateur du réseau répond de
manicre cordiale aux questions et renvoie souvent les adhérents a un formulaire

de contact disponible sur la page.

En revanche, la page Facebook de la Mutuelle Gienées Etudiants de
'Est (MGEL) comporte tres peu de questions ou cemt@ires concernant

directement la sécurité sociale étudiante. Les ipatibns relaient en
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particulier des informations relatives a la viedémte (concert, cinéma...). La
page donne la possibilité aux personnes extérialggsublier sur le mur. On
dénombre peu de posts d’étudiants en recherchdodiations sur leur
assurance, mais plusieurs posts de partenairesrdetlielle pour annoncer des

soirées ou des emplois a pourvoir dans la région.

Ainsi, a travers I'observation des réseaux soci@des caisses de sécurité
sociale étrangeres et des organismes d’assurarigéeprmous pouvons
constater que les utilisations des pages Facebot@nment, sont différentes
tant par les organismes que par les « fans » plage.

Certains organismes privés postent des informagans aucun lien avec
leur activité, certainement dans le but de se faoenaitre et d’attirer des
« fans », potentiels futurs consommateurs de Isersices. Nous pouvons
nous demander si cette fonction « marketing » dg@dge peut servir aux
organismes de sécurité sociale francais qui n'ast ge « clients » a attirer.
Néanmoins, la publication d’informations ne coneern pas directement
I'activité de la caisse peut étre bénéfique, d'pad pour faire vivre la page et
créer des liens avec des partenaires extérieuascaisse, d’autre part pour
diffuser des informations susceptibles d’intéredser usagers dans leur vie

guotidienne.

Par ailleurs, il ressort de ces comparaisons letabriéja formulé par
'observation des réseaux des caisses francaises. okganismes doivent
trouver un équilibre entre la liberté d’expressitas utilisateurs du réseau, qui
est un principe fondamental de la réussite d’'ureagéssocial, et la bonne
administration de celui-ci qui peut s’exercer endérant certains propos

injurieux ou tres négatifs sur I'organisme.

3.1.2 Les entretiens avec les personnes ressources

Suite a 1’observation empirique des réseaux sociaux qui a conduit a la
formulation d’hypothéses, nous avons interrogé des acteurs des réseaux
sociaux : des gestionnaires des réseaux sociaux d’organismes locaux et des

personnes extérieures aux organismes qui par leur connaissance des réseaux
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sociaux et leurs enjeux pour la sécurité sociale, ont éclairé nos travaux. Les
entretiens réalisés nous ont donc permis d’approfondir plusieurs questions et de
compléter des hypothéses relatives notamment aux raisons d’étre sur un réseau

social et aux moyens de gestion de celui-ci.

Les réseaux sociaux sont une nouvelle porte d'emwéservice public de
la sécurité sociale. Leur pratique par les caigstgécente et de fait, il est
difficile aujourd’hui d’avoir un recul suffisant sle supplément apporté par la
présence d’'une caisse sur le web 2.0 en termesialéégde service et sur
I'effet de substitution des réseaux sociaux papoapaux autres modes de
contact. Ce sont vraisemblablement les expérimentatmenées au niveau
local qui serviront de base a la définition d’urmditique de service incluant le

web 2.0 a I'’échelle nationale.

En termes d’'image, la présence d'une caisse ouedadministration
publigue sur un réseau social est positive et lohngé une «image
sympathique ». Cependant, la réactivité est ureteaiéterminant dans la vie
d'un réseau social. Il est important de ne passéaisin compte inactif ou
d’avoir des temps de réactions trop longs car pela desservir I'image de

I'organisme.

Plusieurs scénarii possibles de présence sur les réseaux sociaux sont
possibles a des cotts différents. D’apres les entretiens réalisés, il est nécessaire
qu’une étude de cadrage soit élaborée, a priori par le « Community manager »°,
avant de lancer I'organisme dans I’aventure des réseaux sociaux et ainsi
coordonner son action avec la politique générale de la caisse. L’équipe projet
idéale serait alors composée de la communication externe et d’un représentant
de la direction générale, dans le role de la maitrise d’ouvrage, donnant ainsi de

la légitimité au projet. Par ailleurs, il est préférable que le « Community

® Le « community manager » est la personne quicharge la gestion et I'animation du

réseau social, le pendant du « webmaster » dinsitmet.
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manager, » fonction généralement dévolue au chargé de communication, soit
familier des réseaux sociaux et les utilise a titre personnel pour connaitre leurs

logiques et leurs différentes fonctionnalités.

Certaines caisses sont sur plusieurs réseaux sociaux. Deux questions se
posent alors: une caisse doit-elle poster les mémes informations sur ses
réseaux ou les adapter au support utilis¢ ? Est-il opportun pour une caisse de
segmenter ses publics et d’utiliser des réseaux sociaux différents en fonction du
type de public ? Il pourrait étre intéressant pour une caisse de créer une offre de
service spécialisée, par exemple au public étudiant. En effet, pres de 85% des
¢tudiants ont un profil Facebook. De méme, Twitter semble plus adapté a un
public de professionnels, par exemple les professionnels de santé pour les

CPAM ou les entreprises pour les URSSAF.

11 ressort donc des entretiens que 1’utilisation des réseaux sociaux par une
caisse de sécurité sociale ne peut pas €étre motivée par un simple effet de mode.
En effet, les choix des réseaux utilisés, des informations postées et de
I’animation du réseau doivent résulter d’une réflexion au niveau de la direction
sur la « stratégie adéquate » répondant aux objectifs fixés a son réseau social.
Cela nécessite un investissement qui dépasse la simple action de

communication ponctuelle.

Au cours des entretiens, a également été évoquée 1’utilisation des réseaux
sociaux a des fins de lutte contre la fraude. Par exemple, les caisses primaires
utilisent des articles parus dans la presse pour controler les arréts maladie des
sportifs ... Avec les réseaux sociaux, une caisse pourrait consulter le profil
d’une personne pour vérifier des informations sur sa situation. Cela pose des
questions d’ordre juridique et moral. A quel moment les informations postées
par une personne deviennent publiques et peuvent-elles étre utilisées contre
elle ? Lorsqu’une caisse est « amie » avec un assur¢, peut-elle juridiquement et
moralement utiliser les informations de I’assuré « ami » ? Cette utilisation des
données des allocataires amis de la caisse comme moyen de contrdle est exclue

par les gestionnaires interrogés. En effet, cette pratique ne serait pas conforme
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aux finalités d’un réseau social qui visent notamment a créer une communauté
d’échanges et de confiance. Par ailleurs, il faut noter que I’utilisation d’un
profil par une institution publique est prohibée par Facebook. Il est ainsi
préférable qu’une caisse souhaitant s’inscrire sur Facebook crée une page , ce
qui en outre ne lui permet de voir le profil des personnes qui « aiment » sa

page, a moins que celles-ci ne 1’aient rendu public.

A plus long terme, la définition d'une « stratédexale » visant un
rapprochement entre les réseaux sociaux de cgméssntes sur un méme
territoire (CPAM, CAF, CARSAT) peut étre imaginéd. serait ainsi
intéressant de penser la mise en cohérence desixéseciaux des organismes
afin d’offrir aux assurés-allocataires un pointrdfée commun d’informations
relatives a la sécurité sociale. Un échange d'médrons entre caisses est déja
visible sur les réseaux sociaux. En effet, sur back, certaines caisses sont
«amies » ou «fans » avec d’'autres caisses deéfaenbranche et d'autres

branches.

3.2 L’élaboration des hypothéses

3.2.1 La méthodologie de construction des hypothéses

Les observations, les études des sites, et les entretiens ont débouché sur
des constats de pratiques et des questionnements quant a la présence des
organismes de protection sociale sur les réseaux sociaux, et les attentes des

usagers.

L’analyse de ces ¢léments nous a permis d’élaborer des hypothéses sur
les motivations (« pourquoi €tre sur les réseaux sociaux ? ») et les pratiques
(« comment étre sur les réseaux sociaux ? ») des organismes de protection

sociale, et sur celles des usagers utilisant les réseaux sociaux.

L’¢laboration de ces hypothéses de travail répond ainsi a trois objectifs

dans le cadre de notre étude :

e définir les motivations des organismes pour étre présent sur les

Page 30/122 EN3S



Dispositif recherche-action

L'instauration des réseaux sociaux au sein

des organismes de sécurité sociale en35

Groupe 12 — 51" promotion de 'EN3S

réseaux sociaux ;

* définir les attentes et pratiques des usagers par rapport aux
organismes sur ce théme ;

e ¢laborer une grille de bonnes pratiques a destination des

organismes souhaitant se positionner sur les réseaux sociaux.

3.2.2 La structuration des hypothéses

La question des motivations et des pratiques odgerr plusieurs
dimensions des réseaux sociaux, qui sont définiesn®e des thématiques

d’études.

Nous avons donc choisi de structurer I'étude dempootements des
organismes sur les réseaux sociaux selon ces tiggiest Chaque thématique
regroupe des questions auxquelles nous répondonsurma ou plusieurs

hypothéses.

3.2.2.1 Les thématiques, questions et hypotheses relatives aux organismes

Thématiques 1 :Les attentes des organismes se sécurité socidg)(O

vis-a-vis des réseaux sociaux (RS)

* Quels sont les fonctions des réseaux sociaux ?

= HO1°: Les OSS souhaitent créer une identité en étésepts
sur les RS.

= HO2: Afin de répondre au principe de mutabilité skrvice
public, la sécurité sociale doit étre présentdesIRS.

= HO3: Les OSS souhaitent améliorer leur image entét
présents sur les RS.

= HO4: La présence d’'un OSS sur les RS n’est pdsrseat un
effet de mode mais répond a la volonté de créenauveau

service pour les usagers.

® HO1 : Hypothése Organisme n°1
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* Les réseaux sociaux sont-ils complémentaires enteeix ?

= HO5: Chaque réseau social a son propre mode de
fonctionnement et I'organisme peut choisir le réséa plus
adapté aux informations qu’il veut diffuser.

= HOG6 : Si 'OSS est présent sur plusieurs RS, chalemire eux
doit contenir les mémes informations.

= HO7 : La présence d’'un organisme sur plusieursatésaccroit

sa visibilité.

e Les réseaux sociaux favorisent-ils les interactionsentre

organismes de protection sociale ?

= HOS8: Les OSS, toutes branches confondues, pejwest un
réle de leader dans la vie du réseau en partagdest
informations intéressant tant 'OSS que ses usagers

Thématique 2: Le rble et les attentes des usagers sur les réseaux

sociaux des organismes

* Quelle est la place des usagers dans la constructioet

I'animation du réseau ?

= HO9: L'utilisateur du réseau participe a la cargion du
réseau.
= HO10: La présence des assurés sur les RS peratabli¥ une

relation participative et collaborative avec I'OSS.

* Quelle est la place des usagers dans la gestion’adormation ?

= HO11: L'information efficace sur les RS est leutted d'une co-
construction de l'usager et de I'organisme/ingbitut

= HO12: Linformation sur un réseau social doit comgr a la
fois une dimension collective descendante et urmesdsion de

réponses individualisées pour apporter une pluseval
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= HO13: Les OSS sur les RS ne doivent pas faire dpida
communication descendante, les usagers doivent étre

producteurs de contenus et d’'informations.

* Quelle modération des publications est adaptée aitilisation des

réseaux sociaux ?

= HO14 : Une modération est nécessaire afin de dé&fas limites

sur le contenu et sur ce qui n’est pas acceptable.

Thématique 3 : La gestion des ressources consacrées a la crédtéon

I'animation du réseau social

* Quelles ressources humaines et financieres doivenétre

consacrées a la création du réseau ?

= HO15: Un réseau social demande des compétences qui
nécessitent de faire appel a des spécialistes miatiare pour le
créer et ensuite I'animer.

= HO16 : Le colt de mise en ceuvre d’'un réseau sesidhible et
dépend de son niveau d’'activité.

= HO17: Un réseau social a besoin d'un gestionndiee
« community manager ») et d’une équipe dédiée paganiser

I'animation.

» La gestion d'un réseau social nécessite-elle la mien place de

permanences ou d’'une organisation de travail partigliere ?

» HO18: La charge de travail sur un réseau soctal@sendante
du périmetre et du niveau de modération.

= HO19: La réactivité des réseaux demande d organies
permanences et de pouvoir répondre sur des plagagds et

des jours en dehors du temps de travail.

* L’animateur du réseau a-t-il une place de leader sule réseau ?

dispose-t-il d’'une liberté d’expression adaptée aasfonction ?
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= HO20: Le réseau est actif car il y a des leaddrs.réseau
social a besoin de 3 leaders pour étre correcteammie.

= HO21: L’'animateur institutionnel est celui qui dynise le
réseau mais il n’a pas les mémes fonctions quiedeters.

= HOZ22: Les leaders peuvent étre des salariés, medss fans
actifs.

= HOZ23: Le(s) salarié(s) qui gere(ent) le réseapatis(nt) d’'une

liberté d’expression adaptée au mode de commuaicdes RS.

* Quelle est la place et le niveau d’intervention desalariés de

I'organisme sur les réseaux sociaux ?

» HO24: Les salariés participent a l'animation disesu et
peuvent disposer d’'une liberté d’expression adaptée

= HOZ25 : Les usagers sur le réseau peuvent agir a@itéqd’agent
des OSS sur leur temps de travalil, les postes dibétee adaptés

ou redéfinis.

Thématique 4 :Les engagements de service, le pilotage de ldaelde

service sur les réseaux sociaux

bY

« Un comité de pilotage est-il indispensable a la éon et

I'animation d’'un réseau social ?

= HOZ26 : Le projet est porté par le directeur dansddre d'un

comité de pilotage qui intégre tous les processus.

* Quels sont les délais de réponses acceptables ses réseaux

sociaux ?

= HO27: Un engagement et un objectif de temps densg
doivent étre prévus et définis.

= HO028: Les RS mis en ceuvre ont fait apparaitre alevelles
fonctionnalités qui n’étaient pas attendues etimiliquent une

gestion instantanée.
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* Quels indicateurs de fréquentation doivent étre retnus pour
mesurer la réussite du déploiement et de I'animatio du réseau

social ?

= HOZ29 : Le dynamisme du réseau se mesure par Eyeémtions
(posts et twits des amis et « followers ») sur plage de temps
donnée.

= HO30: Le dynamisme du réseau se mesure pendanihase
de démarrage au nombre de nouveaux amis ou « faowsur
une plage de temps donnée.

= HO31: L'affluence se mesure par le nombre de kn#a et de
personnes qui « parlent ».

= HO32: Le nombre d’amis ne permet pas de mesuaetilité

d’'un réseau.

* Quels sont les effets de l'utilisation des réseawsociaux sur les

autres modes de relations aux usagers ?

= HO33: Le réseau permet un gain de performance eet d
production, par exemple en évitant les questiomsirréntes
multi-canal (malil, téléphone et courrier).

» HO34: Les RS s’inserent dans le cadre dune offre
multiservices : lien entre mail, téléphone, courmé réseaux

sociaux.

3.2.2.2 Les thématiques, questions et hypothéses relatives aux usagers

Les thématiques, les questions et les hypothésegpmses sont ici
abordées du point de vue des usagers. Cette agpdodtpermettre d’élaborer
par la suite une grille de bonnes pratiques répunada fois aux attentes des

organismes et aux exigences des utilisateurs.

Thématique 1 :L’identité des usagers

* Qui sont les usagers utilisateurs des réseaux sacka?
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= HU1’: Les usagers utilisateurs des RS sont plutotsisie
catégories socioprofessionnelles dites supérieeredans une

tranche d’age inférieure a 40 ans.

Thématique 2 :le niveau de service attendu par les usagers

* Quelles sont les informations attendues par les ugers ?

» HU2: Les RS s’insérent dans le cadre d’'une offresdrvices
multicanal, les usagers veulent avoir le choix el Imode de
contact avec une caisse pour obtenir des informstio
concernant leur situation personnelle.

= HU3: Les RS constituent un moyen d’obtenir desrimiations
générales plus rapidement pour les usagers, poestat
manifestations, actualités : les informations pesigar la caisse
apparaissent en direct et en continu sur leur ceniyg réseau
social aurait alors la fonction d’un site interpeur la caisse, les

usagers ne pouvant que recevoir des informations.

* Quel est le niveau de réactivité attendu par les agers et

I'attractivité du réseau ?

» HU4 : Les usagers utilisent les réseaux sociaux poser une
question par commodité (pas de coup de fil a papssrde file
d’attente a I'accueil ...) et pour la rapidité dedponse (dans la
journée, voire dans I'heure).

» HUS5: Les usagers recherchent de l'interactivité wu réseau
social, (non seulement un nouveau mode de contaet a
I'administration mais aussi avec d’autres usagers).

» HUG : Les OSS présents sur les réseaux sociauxteotrparmi
leurs amis-fans certains de leurs salariés qui gr@ujouer un

role de leader ou d'animateur informel du réseau.

"HU1 : Hypothése Usager n°1
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= HU7 : Pour étre « actifs », les OSS doivent faargulblicité de

leur présence sur le web 2.0.

Thématique 3 :L'image des organismes sur les réseaux sociaux

* Quelle image les usagers ont-ils des organismes geéts sur les

réseaux sociaux ?

» HUS8: La présence d’'une caisse sur les RS donmagdie d’'une
administration moderne et ouverte.
= HU9: La présence d’une caisse sur un réseau dacipérmet

de maitriser son image et de répondre aux « buzgatifs.

* L’image de l'organisme sur les réseaux sociaux aele une

influence sur le niveau de relation avec l'usager ?

= HU10 : La présence d'une caisse sur les RS amdgdien de

confiance entre I'administration et I'usager.

Certaines hypotheses seront déja validées par deenations
empiriques et par les entretiens avec les persamesesurces. En revanche, la
majorité d’entres elles seront testées par destignaaires a destination des

usagers et des organismes et exploités dans lacometpartie du rapport.

3.3 L’élaboration des questionnaires

3.3.1 Pourquoi des questionnaires ?

A partir des hypotheses issues de nos réunions, nos lectures, nos
observations et des entretiens, nous avons construit des questionnaires a
destination des acteurs des réseaux sociaux, les organismes et les usagers. En
effet, interroger les organismes et les usagers sur leurs attentes et leurs
pratiques des réseaux sociaux a permis de valider ou d’invalider les hypothéses
formulées et ainsi d’enrichir la construction de la grille de bonnes pratiques a

destination des organismes.
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3.3.2 La construction des questionnaires

La population étudiée se compose d’'une part desnsges de sécurité
sociale présents sur les réseaux sociaux et d'gaire des usagers de ces
réseaux. Nous avons décidé de réaliser deux qopaties a destination de
chacune de ces deux populations. Pour les usamgers avons introduit dans le
guestionnaire une question visant a distinguer Ussgers assurés ou
allocataires des usagers agents des OSS. Nous emceféet fait I'nypothese
gue ces deux sous-populations n'avaient pas lesem@matiques dans leur

usage des réseaux sociaux des organismes.

Pour valider chacune des hypotheéses, nous avonstrgibnune ou
plusieurs questions. Les questions sont différestden les questionnaires
destinés aux organismes ou aux usagers. Cepenthentyypothése peut étre
validée par l'association de plusieurs questiorssgigstionnaires usagers ou
organismes et une question peut contribuer a vatillsieurs hypotheses. Les
liens entre les questions et les hypothéses, gmn@mes ayant participé aux
guestionnaires organismes et usagers et les quesiies sont présentés en

annexe.

3.3.2.1 Le questionnaire usagers

Les usagers interrogés sont ceux des organismesmjuaccepté de
mettre en ligne le questionnaire sur leur réseawse période de 15 jours en

juin 2012. Les usagers ont donc été interrogésedte méme période.

Le propre de cette enquéte est l'impossibilité définid les
caractéristiques de la population des usagers sleéseaux. Notre méthode
repose donc sur I'échantillon prisme, c'est a diextrapolation des
caractéristiques de la population étudiée sur ¢ lol prisme de la population

échantillonnée.

La taille de la population mére a été définie etimemt le nombre
d'usages présents sur les réseaux facebook. Poumireg nous avons

additionné le nombre « d'amis » de ces réseauxmAis de mai 2012, ce
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nombre s'élevait a environ 20 000. Pour exploitrenenquéte, la taille de

notre échantillon interrogé doit donc étre supéaeu40 individus statistiques.

Le taux de réponse que l'on peut espérer sur destignnaires mis en
ligne ne dépasse pas généralement 2 pour 1000.&Nons obtenu prés de 50
réponses, ce qui est peu mais suffisant pour vadid¢istiquement notre étude.

Remarques sur la participation des organismes :

La mise en ligne du questionnaire usager sur learéessocial de
'organisme n’a été réalisée que par 7 organisaless que 13 organismes ont
répondu au questionnaire organismes. Si I'on déplor oubli, constaté trop
tardivement, dans tous les autres cas (pour 6 mmas) les organismes n’ont
pas souhaité mettre en ligne le questionnaire usageliquant généralement
gue leur réseau était trop récent et pas asseueinég pour l'instant. Si bien
gue le questionnaire au final n’a pas pu touchegpdpulation compléte des
20000 amis dénombrés, mais une portion seulemgmtéesa 13000 usagers.

3.3.2.2 Le questionnaire organismes

Nous avons interrogé tous les organismes présamtsles réseaux
sociaux (tout du moins sur FaceBook) au moment @us ravons construit
notre étude au mois de mai 2012. Tous les orgasistioat pas répondu au
guestionnaire et certains n‘ont pas répondu addegquestions posees. Les
organismes ont recu le questionnaire sous la fa'ome fichier qu'ils nous ont

retourné, complété de leurs réponses.

La population étudiée peut étre considérée comrmeesentatives des
organismes de sécurité sociale versant des posadu sein du régime

géneral.

Nous avons contacté au total 22 organismes. llissad de tous les
organismes dont nous avions constaté la présené¢@sabook au mois de mai
2012. 13 organismes ont répondu au questionnagequs leur avons envoye.
3 organismes ne nous ont donné aucune réponseémalgrrelance de notre

sollicitation. 7 organismes présents sur Facebomksont indiqué ne pas
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pourvoir répondre au questionnaire pour cause siatéinactif. Deux cas de
figure expliquent cette situation, la page a éé&er mais aucune ressource n'a
été prévue pour son animation, ou alors la persgnnassurait I'animation de

la page n’était plus en poste a ce moment et n’@aasi eté remplacée.

Oraanismed Régime général Autres Total
J 1 Caf Cpam | Carsat CN régimes
Contactés 8 5 4 2 3 22
Pas de
réponsea| 2 0 1 0 0 3
sollicitation
Pas de
réponse 1 3 0 0 2 6
Reponses| 2 3 2 1 13
obtenues
Tauxde | 625006 | 40% 75% 100% | 33,33%| 59%
réponse

Parmi les organismes, I'un achete de I'espace qtaitie sur Facebook
pour des campagnes de recrutement. Cela lui petenetbler des personnes
par leur profil. S’il y a quantitativement peu dgonses a ces offres d’emploi,
l'intérét qualitatif est avéré car il y a eu 3 emblaes en 2011, qui plus est pour

un codt de recrutement modique.
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4 L1’analyse des réponses aux questionnaires

Nous avons choisi de présenter en méme temps [’analyse des
questionnaires et la validation de nos hypothéses. Ces derni¢res peuvent étre
validées ou invalidées. Elles sont présentées en en-téte de chaque partie sous
forme de tableau récapitulatif précisant pour chaque hypothése émise si elle est
validée ou invalidée. Nous procédons de la méme manicre pour les hypotheses

usagers. Les listes des hypotheses sont données en annexe.

4.1 Les réponses des organismes

4.1.1 Les attentes des organismes vis a vis des réseangiaux

4.1.1.1 Les fonctions du réseau social

HOL1 : Les OSS souhaitent créer une identité ert étan
présents sur les RS.

HO2 : Afin de répondre au principe de mutabilité| du

service public, la sécurité sociale doit étre pméssur les  Validée
RS.
HO3 : Les OSS souhaitent améliorer leur image antgt
présents sur les RS.
HO4 : La présence d'un OSS sur les réseaux soCiaux

n'est pas seulement un effet de mode mais répolad a Validée
volonté de créer un nouveau service pour les usager

Non validée

Validée

Il ressort des questionnaires que les organismegadaité sociale(OSS)
présents sur les réseaux sociaux(RS) ne cherclasné réer une nouvelle
identité en étant sur le web 2.0 mais souhaitentioun nouveau canal de
communication et apporter une information collextaux assurés-utilisateurs.
Cette présence est également une occasion po@Sgsd'améliorer la qualité

de service en créant un nouveau service pour ERUS

Seul un OSS a ajouté dans ses réponses que saptioacsur un RS est
entre autres motivée par une volonté « d'étre endade ».De fait, si une
minorité d’OSS sont inscrits sur les RS (5% envirtarsqu’ils y sont, ils vont
a la rencontre d’'un public réceptif a une offresdevice a la fois individuelle et
collective. Cette inscription des OSS sur les R&pend donc pas a un simple

effet de mode.
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QOL1 - Pourquoi avez-vous inscrit votre organismeusuréseau
social ? (plusieurs réponses possibles)

m Pour créer un nouveau canal de
communication avec les assurés

H Pour apporter une information
collective aux assurés-utilisateurs

D

m Pour améliorer la qualité de servicg

H Pour apporter des réponses
individualisées aux assurés

m Pour étre a la mode

m Autres

Il ressort donc que lintérét essentiel des OSS pEIRS consiste en un
canal complémentaire de communication, fournissdes informations
collectives aux assurés-utilisateurs. Il ne s’a@gihc pas pour lI'organisme de
changer stratégiqguement d’image via les réseauasac

Pour la majorité des OSS interrogés, la présendéomnisme sur un
réseau social améliore son image aupres des ashiurésnférant celle d'un
organisme dynamique, moderne et innovant. L'OSSeaegért sur 'ensemble
des tranches d’ages de la population, il utilisent&mes outils que ses assurés,
il prend en compte les remarques et les questiessisagers, et il leur apporte

des réponses dans des délais rapides.

L'accroissement de la visibilité de I'OSS et laomté de donner I'image
d’'un organisme ouvert aux nouvelles technologiesorestituent toutefois pas
les principales motivations des OSS. En effet, ddant de vue juridique,
l'inscription des OSS sur les RS répond d’'une aegtananiere a I'exigence de

mutabilité du Service public.
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4.1.1.2 La complémentarité des réseaux sociaux

HO5 : Chaque réseau social a son propre mode de
fonctionnement et I'organisme peut choisir le réséa Validée
plus adapté aux informations qu’il veut diffuser
HO6 : Si I'OSS est présent sur plusieurs RS, chacw -
) : : A : . on validée
d’entre eux doit contenir les mémes informations.
HO7 : La présence d’'un organisme sur plusieursatése
accroit sa visibilité.

Validée

La majorité (10 sur 13) des OSS sont inscrits sumains deux réseaux
sociaux dont Facebook. Certains OSS sont égalepréaents sur Twitter et
Google+, les OSS ne s'inscrivent sur d'autres uéseal YOUTUBE, que de

maniére plus marginale.

QO2 - Sur quel(s) réseau(x) sociaux votre organisme
est-il présent ? (plusieurs réponses possibles)

Sildeshare _
Youtube _
Google+ _
Twitter _
Facebook _

0 2 AIL I6 é 1|0 1|2 1|4

Les OSS présents sur plusieurs réseaux sociauxubkemt pas les
mémes informations car ils adoptent une stratédgieuee cible de
communication différentes en fonction des réseamsiasx. En effet, ces
derniers sont complémentaires. La complémentaet RIS se manifeste de
plus de facon différenciée selon les OSS, ainscestains adoptent une
approche globalisée (méme informations communigsaegous les réseaux)
d’autres ciblent leur public en fonction du réseawitter semble plus adapté
aux professionnels et a la presse alors que Fakebadresse davantage a un

grand public d’assurés.
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Cette stratégie de complémentarité différenciétfiséad’ailleurs avec le
temps, comme en témoigne l'expérience de la CARSNIM-Est: des
premiers mois passes sur les réseaux sociaux nmupesmis avant tout de
comprendre les spécificités des 3 réseaux sur &saquous avons choisi d'étre
présent. Nous y avons diffusé les mémes messagesiaptant simplement
leur forme (cas particulier de Twitter notammenhi). prochaine étape consiste
a adapter nos messages aux attentes des publissrmisesur chaque réseau.
Une orientation retraite pour les particuliers sessine sur Facebook, une

spécificité risques professionnels et entreprisgsTsvitter ».

De par cette offre démultipliée, les OSS vont &elacontre de publics
aux attentes et aux habitudes variées en matiefe2geentation des RS. La

visibilité des OSS n’en est que renforcée.

4.1.1.3 Les interactions avec les réseaux des autres srgani

HOS8 : Les OSS, toutes branches confondues, pejougsttun
réle de leader dans la vie du réseau en partagees)t
informations intéressant tant 'OSS que ses usagers

Non
validée

Le réseau social ne joue que partiellement son dderelai de
linformation entre organismes. La participatiorun’ OSS au réseau social
d'un autre OSS demeure rare. Seuls, quatre orgaesismteragissent sur les
réseaux d’autres organismes en « lik&mw en partageant des informations.

Par contre les salariés

4.1.2 L'utilisation des réseaux sociaux par les usagers

4.1.2.1 Les relations entre les OSS et les usagers

HO9 : L'utilisateur du réseau participe a la carmgion

; Non validée
du réseau.

8 «likant » : déclaration « jaime »
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HO10: La présence des assurés sur les RS permet
d’établir une relation participative et collabovatiaveg Non validée
I'OSS.

HO11 : L'information efficace sur les réseaux soxiast
le résultat d'une co-construction de l'usager et deValidée
I'organisme/institution.

HO12 : L'information sur un réseau social doit conber
a la fois une dimension collective descendante net| u
dimension de réponses individualisées pour apparte
plus-value.

Validée

-

HO13 : Les OSS sur les RS ne doivent pas fairedgue
communication descendante, les usagers doivent étr&/alidée
producteurs de contenus et d’informations.

La grande majorité des OSS interrogés proposent usagers de
participer a lI'animation du réseau social en laigshnt la possibilité de poster
des messages et/ou des commentaires. Mais danfiles ces derniers
réagissent rarement, voire jamais, aux posts gade Facebook. La fonction
essentielle du réseau pour les assurés est doramtdge informative que
participe ou collaborative.

Il apparait que les OSS dans leur majorité n’imtiteas les assurés a
participer a la construction et a I'animation dge#&u. Pour 12 OSS, cette
présence permet de diffuser de l'information eppater des réponses aux
guestions des usagers; pour 9 d'entre eux, ceffgenqce permet surtout
d'améliorer la qualité de service. Seuls 2 OSSntalans la participation des

usagers la création d'une communauté et d'unedeasennaissance.

Les OSS présents sur les réseaux sociaux ne cherdomc pas
seulement & ne faire que de la communication ddsoé®. Les usagers
peuvent étre producteurs de contenus et d'infoonatméme s'il arrive assez
rarement que les usagers répondent aux questiaumsesd usagers directement
(rarement : 7 OSS, quelquefois : 3 OSS) ou postestarticles en lien avec la

sécurité sociale sur le mur de leurs caisses.

Le réseau social peut cependant contribuer a lavetion de la relation
unissant les OSS et la population. Ainsi, la m&godes OSS considérent que

les posts des usagers sont informatifs, ce qui gtbrait d’améliorer la qualité
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de service voire d’innover a partir de leurs cdmitions et suggestions. Cette
nouvelle fonctionnalité attendue du web 2.0 rérlaveature des relations entre

les assurés et les organismes.

La philosophie du réseau social demeure la co-ngigin de
linformation via un partage horizontal de l'alintation et de I'animation.
Cependant, la participation des assurés reste @miserete, ce qui fait d’eux
avant tout des récepteurs plutdt passifs. Paueslléa majorité des organismes

percoivent I'information comme étant davantageeztive qu’individuelle.

4.1.2.2 La modération du réseau

HO14 : Une modération est nécessaire afin de dé&fas

.y - Validée
limites sur le contenu et sur ce qui n’est pas @atedxde

La modération vise a supprimer la publication garusagers de données
confidentielles, ou de propos nayant aucun lierecales missions de

I'organisme ou encore de propos illégaux.

Une modération a été mise en place par la granderitdades OSS
interrogés. Seuls 3 d’entre eux n’en n'‘ont pas eniplace car ils estiment

gu’elle est contraire a la philosophie méme du @:&b

Lorsque la modération est mise en place, elle iseafposteriori, apres
publication. Seul un OSS vérifie les commentairest¢s par les usagers avant

publication.

Pour la plupart des OSS, leur intervention en tqmé modérateur
demeure anecdotique (jamais : 4 OSS, rarementS$, Quelquefois: 2 OSS),
et a lieu notamment pour supprimer la publicatienddnnées confidentielles

apparaissant dans les questions de certains usagers

La suppression de propos qui n'ont aucun lien d\weganisme ou la
sécurité sociale (par exemple, des résultats $por}i et de propos allant a
'encontre des lois en vigueur (insultes...) sont desux autres motifs qui

poussent les OSS a intervenir (5 OSS).
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QO9 - Combien de fois étes-vous amené a intervenma&dération
sur votre réseau social, en surveillant par exem@i@ins propos des
usagers ?

m Rarement
= Jamais
u Quelquefois

m Souvent

Pour la plupart des OSS, leur intervention en tqmé modérateur
demeure anecdotique (jamais : 4 OSS, rarementS$, Quelquefois: 2 OSS),
et a lieu notamment pour supprimer la publicatienddnnées confidentielles

apparaissant dans les questions de certains usagers

Q010 — Quel est I'objet de la modération ? (plusieamonses possibles)

m |a suppression de données confidentielles
H |a suppression de propos qui n'ont aucun lien #veganisme ou la sécurité sociale
= la suppression de propos allant a I'encontre deselovigueur et d'insultes

H |a suppression de critiques

m pas de réponse

La suppression de propos qui n'ont aucun lien d\weganisme ou la
sécurité sociale (par exemple, des résultats $por}iet de propos allant a

'encontre des lois en vigueur (insultes...) sont tesux autres motifs qui
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poussent les OSS a intervenir (5 OSS).

Les usagers peuvent donc formuler des critiqueseacdntre de
'organisme. En dehors de la suppression de donc@efsdentielles postées
par les usagers, de commentaires sans lien aveudsgns de I'organisme ou
de propos ne respectant pas le cadre Iégal, lariagies OSS pensent qu'il
faut laisser aux usagers la possibilité de postsr critiques formulées a
'encontre de l'organisme. L'OSS a ainsi l'oppoiténde répondre aux
critiques pour relativiser les propos négatifs separ I'usager ou de rétablir la
vérité (10 OSS sur les 13). De plus, pour 8 OS8e cattitude permet de
donner I'image d’'une administration tolérante etete.

Seuls 2 OSS pensent que laisser les usagers siexpde maniére
critiqgue vis a vis des OSS et du Service PublicSdeurité sociale aurait un

« effet boomerang » et inciterait les autres atiésirs a en faire de méme.

Ainsi, la présence des caisses sur les réseauxusogiun impact certain
sur la communication institutionnelle des OSS enndmt une grande liberté
d'expression aux usagers méme si celle-ci demewade2e. D'ailleurs, la
majorité des OSS pensent qu’une liberté d'expreggmantie aux usagers les
inciterait davantage a participer dans le respectadire Iégal.

En effet, cela permet objectivement a I'organisneerentrer dans un
dialogue constructif face aux critiques et subyestient d’améliorer son
image. Selon la quasi-totalité des organismes dagars peuvent apporter un
complément d’information a leurs pairs, et améligrar la méme la qualité de

service de facon innovante.

4.1.3 Les ressources consacrées a la création et a I'amition du réseau

4.1.3.1 Les ressources consacrées a la création du réseau

HO15 : Un réseau social demande des compétences qui
nécessitent de faire appel a des spécialistes erati@re Non validée
pour le créer et ensuite I'animer.
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HO16 : Le colt de mise en ceuvre d'un réseau sesial

faible et dépend de son niveau d'activité. Validee

L'identité des acteurs ayant participé a la créaties réseaux sociaux est
variable d'un organisme a l'autre. Dans la majal@ cas, la création du (des)
réseau(x) a reposé sur un agent du service de coivamion ou le chargé
d'innovation. Dans 3 organismes, I'équipe inforqati s'est associée a la
démarche. Pour 2 organismes, un groupe de travaisticué d'agents de
direction, de responsables de service de prodyafagents du service de la
communication et du service informatique a initgé dréation de réseaux
sociaux pour leur organisme. La création du RS eguiert donc pas
l'intervention de spécialistes extérieurs a I'origame.

Les temps consacrés a la création des profils/psgeisvariables selon
les organismes. L'ouverture d’'une page Facebookrared pas beaucoup de
temps, quelques minutes pour I'ouverture d’'une @ageelques heures pour la
création des logos. Cependant, comme le soulignie organismes, le
temps consacré a la création d’une page doit peegquassi en compte le travail
de réflexion sur le contenu, la fréquence des patitins et le mode
d’administration de la page, sur la communicatiaeant a recruter les
premiers «fans » et sur la formation d'un « comityutmanager ». Par
exemple, certains organismes ont consacré 4 a @iisesnpour la création de
la page Facebook de I'organisme. La CARSAT Sudiitktjue avoir consacré
1 jour/personne pour la création des comptes paeteice informatique, 3
jours/personne pour la création des visuels et @f@sjpersonne pour la

formation du « community manager ».

D’un point de vue financier, le colt de mise en mewdu réseau social
s’avere fort limité. Deux caisses seulement onsideit appel a un prestataire
extérieur pour la création du réseau pour un aegtdifférent : 486 euros HT
et 3869 euros TTC. Par ailleurs, une caisse fgel@ un prestataire extérieur
pour la maintenance du réseau pour un montant @stiBb0 euros sur 'année

2011 (55 euros par heure). Ce faible colt est oogfipar la mobilisation au
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maximum de 0,5 ETP par organisme, en phase de namte et de

maintenance.

4.1.3.2 Les ressources consacrées a I'animation du réseau

HO17 : Un réseau social a besoin d’'un gestionnidr
« community manager ») et d’'une équipe dédiee
organiser I'animation.

S
poiion validée

HO18 : La charge de travail est dépendante du gémm
et du niveau de modération.

Validée

HO19 : La réactivité des réseaux demande d’orgg
des permanences et de pouvoir répondre sur dess

nise
plag Validée

horaires et des jours en dehors du temps de travail

HO20 : Un réseau est actif car il y a des leaddrs|
réseau social a besoin de 3 leaders pour étrecoement
anime.

Validée

HO21 : L'animateur institutionnel est celui qui @ynise
le réseau mais il n'a pas les mémes fonctions g8
leaders.

e | Validée

HO22 : Les leaders peuvent étre des salariés,ntalse

) Non validée
fans actifs.

HO23 : Le(s) salarié(s) qui gére(ent) le réseapadis(nt
d’'une liberté d’expression adaptée au mode d’espe
sur les réseaux sociaux.

o

s Non validée

Aucune caisse n’a fait appel a un prestataire extépour I'animation
du réseau. Pour la grande majorité des organismsasit, un agent du service
de communication administre le(s) réseau(x) sauixl( sans nécessairement
gu’il y ait de « community manager ». Pour une smil®cale, 'animation du
réseau est réalisée par un agent du service infigumea Par ailleurs, certaines
caisses ont soit recruté un gestionnaire web-matketomme la CARSAT
Centre-Ouest, soit formé un agent du service demaamtation comme la
CARSAT Sud-Est.

Pour 10 organismes sur 13, les animateurs n’ont hgasficié de
formation spécifique pour I'animation des réseaogiaux. Certains déclarent
avoir « appris sur le tas » en s’intéressant pamgite a des blogs relatifs au
« community management » ou en assistant a degreocks sur les réseaux

sociaux. Cependant, avant de se lancer dans laesrit est recommandé que
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'animateur du réseau soit « acculturé » aux réseauaiaux autrement dit qu’il
fasse déja un usage personnel de Facebook voirautles réseaux et ait un
intérét certain pour les nouvelles technologies I'ddormation et de la

communication.

Pour animer le réseau, seuls trois organismes réétléire appel aux
mémes compétences demandées pour les courrigéateforme de service
téléphonique ou le courrier. En effet, pour réperainx questions des usagers,
les animateurs se chargent d'effectuer des répodsesiveau 1 voire de

transférer la demande en niveau 2 dans les semicEsrnés.

Le temps consacré a lanimation du réseau strietsis (postage
d’articles, réponses a des questions des assureést. éyalué en général entre 1
heure et 2 heures par jour. Pour les caisses quiutorisé le post de messages
par les assurés, comme la CAF de Toulouse, le tegops répondre a 1
message est estimé a 10 minutes maximum. Cetteaa@goit en moyenne un
message par jour par millier d'amis. Par aillewislon prend en compte le
temps consacré a la recherche documentaire, le geit internet, la rédaction
d’articles a publier, le temps dédié a I'animataun réseau peut aller de 0,2
ETP par mois a 0,75 ETP par mois pour certainessesi

QO3L1 - Y-a-t-il sur votre réseau des intervenants réguliers ?

9

8

®nonrépondu 7
trois et plus g

B deux 4
Eun 3
2

1

0

oui non
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Si les organismes ne mettent pas en place de penoes régulieres sur
le réseau, ils interviennent néanmoins plusieussgdar jours durant et hors les
horaires de travail, y compris les samedi et dirhanta grande majorité des
animateurs des caisses interrogées se connecteiepk fois par jour sur
Facebook et les animateurs de 5 d’entre elles saectent y compris en
dehors des heures de travail et le week-end, nogartpour effectuer de la
veille sur le contenu des messages postés parskgers. La fréquence de

connections est moins élevée sur d’autres résemigux comme Google+.

L’'animateur du réseau n'a pas le réle d'un leaderréseau dans la
mesure ou il n'y dispose pas d'une liberté d'expims Des leaders
contribuent par ailleurs a l'animation du réseayrlnombre est variable

suivant les organismes.

4.1.3.3 L'utilisation du réseau par les salariés

HO24 : Les salariés participent a 'animation dsegdu et
peuvent disposer d’'une liberté d’expression adaptée
HO25 : Les usagers sur le réseau peuvent agir alitaju
d'agent des OSS sur leur temps de travail, leseppstNon validée
doivent étre adaptés ou redéfinis.

Non validée

Q028 - Parmi les salariés présents sur les résemipus
certains y-sont-ils présents a titre personnel ?

EOoui mnon ®ne sais pas®non répondu

Dans 8 organismes, certains salariés sont présante réseau social a

titre personnel mais il ressort des questionnajiesles salariés autres que les
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animateurs ne sont pas incités a participer adalviréseau. 2 organismes sur
les 13 incitent les salariés a participer a I'aniomadu réseau social par des
campagnes d’information internes sur le portail'deganisme ou par des

réunions d'information auprés des cadres.

Quant aux salariés des organismes, il apparais’jsae participent pas
dans leur majorité en tant qu’institutionnel aueaas des lors qu’ils n’y sont
guere incités, ils sont en revanche davantagesactitre personnel. De plus, a
'heure actuelle, il existe une incertitude quant wle du salarié d'un
organisme contribuant au réseau social qui n'eséiggement pas défini dans
un document. De fait, si certains organismes ce@nsit que cette participation
fait partie intégrante du temps de travail, d’asitr@ajoritaires n’ont pas

tranché la question ou ne sont pas de cet avis.

4.1.4 Le pilotage des réseaux sociaux et les engagematgsservice

4.1.4.1 Le pilotage des réseaux sociaux

HO26 : Le projet est porté par le directeur dansaére

, o ) e Non validée
d’'un comité de pilotage qui intégre tous les preass

Dans les organismes interrogés, la gestion derém@au social n’est pas
assurée par un «comité de pilotage » clairemeshtific. Seuls deux
organismes font appel aux responsables de départernacernés pour la
publication d’'une information relative a leur sesiou pour la réponse a des
guestions techniques posées par des usagers. Lee RSt pas encore jugés

stratégiques par les directeurs.

4.1.4.1 Les délais de réponses aux messages-commentasrasatgers

HO27 : Un engagement et un objectif de tempsg q\eI -
. . ~ . e on validée
réponse doivent étre prévus et définis.
HO28: Les RS mis en ceuvre ont fait apparaitre de
nouvelles fonctionnalités qui n’étaient pas attersdet Validée
qui impliquent une gestion instantanée.
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Les organismes ne prévoient pas, dans leur grandpritd, un
engagement officiel sur le délai de réponse, bign lgur réaction intervienne
dans les 48h, en effet le nombre de posts n’'estdpasature a déstabiliser

I'organisation de I'organisme.

Tous les OSS estiment néanmoins qu’'un engagemeninom de 48
heures sur le délai de réponse doit étre pris. dukstion « dans quel délai un
organisme doit réagir a la question- au commentiiine usager ? », la plupart
des organismes estiment ce délai entre 48 heukletures hors week-end et
jours fériés. 3 OSS ont d'ailleurs pris en inteameengagement de service de

répondre dans un délai maximum de 48 heures.

Cependant, certains OSS estiment qu’un délai deeRdes est déja trop
long sur les réseaux sociaux, 12 heures maximurs das plages horaires
définies et affichées sur le réseau (hors weeke¢falurs fériés) serait pour un
OSS interrogé le délai idéal.

La nouvelle fonctionnalité attendue du web 2.0 wénéa nature des
relations entre les assures et les organismes pre®igians une dimension de

temps réel.

4.1.4.2 La mesure de la fréguentation du réseau

HO29 : Le dynamisme du réseau se mesure par les
interventions (posts et twits des amis et « follemg sur  Non validée
une plage de temps donnée.
HO30 : Le dynamisme du réseau se mesure pendant une
phase de démarrage au nombre de nouveaux amis oWalidée
« followers » sur une plage de temps donnée.

HO31: L'affluence se mesure par le nombre
« J'aime » et de personnes qui « parlent ».

HO32 : Le nombre d’amis ne permet pas de me;s
I'activité d’'un réseau.

de \/qlidee

surer L
PUTRlon validée

Pour mesurer la fréquentation de leur(s) réseasigg)al(aux), 8 OSS
utilisent les statistiques du réseau social Fadelmo Twitter tandis que les

autres ne mesurent pas cette fréequentation poundeent. Le niveau de
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fréquentation, quand il est mesuré, varie selorofganismes et leur nombre
de « fans » de 100 visites a plus de 1 000 vigi@ssuelles.

Ainsi, le dynamisme du réseau se mesure au nombrevisites
hebdomadaires ou mensuelles, et au nhombre d’amiedans plutbt qu'au
nombre de posts.

4.1.4.3 L'influence des réseaux sociaux sur les autres siddecontact

HO33 : Le réseau permet un gain de performanceset d
production, par exemple en évitant les questiordon validée
récurrentes multi-canal (malil, téléphone et couyrie
HO34: Les RS s’insérent dans le cadre d'une offre
multiservices : lien entre mail, téléphone, courret Validée
réseaux sociaux

Il existe une incertitude quant a I'impact des R® le flux des autres
moyens de communications entre OSS et assuré&guelkaccueil physique ou
téléphonique, car il est difficilement mesurableic{an organisme ne l'a
mesuré). Ainsi, a ce jour, les réseaux sociaux embtent pas diminuer la
charge des autres modes de contacts, et donc rfaliévientuels gains de
productivité. Cependant, pour les OSS les RS doesti un vecteur

supplémentaire d’une offre multi-canal.

4.2 Les réponses des usagers

Dans l'analyse des questionnaires, les réponsesigsgers non-salariés
ont été séparées de celles des salariés des caisses

4.2.1 L'identité des usagers

HU1 : Les usagers utilisateurs des RS sont platits de
catégories socioprofessionnelles dites supérieztréens Non validée
une tranche d’age inférieure a 40 ans.

Les usagers ayant répondu au questionnaire somrisdases des branches

prestataires agés d’au moins 35 ans en couplecavsans enfants de moins de
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20 ans. L'ensemble des catégories socioprofesdiearest représenté au sein
de I'enquéte avec une légere sur-représentatioprdpioyés du secteur privé.

Concernant les salariés, 85% d’entre eux ont é2firet 55 ans et sont

majoritairement en couple avec des enfants de nu& i) ans.

QU2 - Quel age avez-vous ?

90

80

70

60

50

40

30

20

10

Les usagers des RS des OSS sont globalement représentatifs de la
population avec une légére prépondérance des chomeurs, des parents avec
enfants a charge ainsi que des seniors. Mais il convient de rappeler qua la
majorité des usagers ayant répondu au questionnaire est aujourd’hui agent d’un

OSS.

4.2.2 Les attentes des assurés

HU2 : Les RS s’inserent dans le cadre d’'une o d
services multicanal, les usagers veulent avoithtExcde

leur mode de contact avec une caisse pour obtesir d
informations concernant leur situation personnelle.
HU3: Les RS constituent un moyen d’obtenir des
informations générales plus rapidement pour legarsa
prestations, manifestations, actualités : les médrons
postées par la caisse apparaissent en direct @irgimu Validée
sur leur compte. Le réseau social aurait alor®tetfon
d’un site internet pour la caisse, les usagers ae/gnt
gue recevoir des informations.

Validée
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HU4 : Les usagers utilisent les RS pour poser |une
guestion par commodité (pas de coup de fil a papsear
de file d’attente a I'accuell ...) et pour la rapéide la
réponse (dans la journée, voire dans I'heure).

HUS5 : Les usagers recherchent de linteractivité s
réseau social, (non seulement un nouveau mod
contact avec l'administration mais aussi avec dé&s
usagers).

HUG : Les OSS présents sur les réseaux sociauxteotnp

Validée

ﬁ RFon validé

parmi leurs amis-fans certains de leurs salariés| qu .
) . o ) Validée
peuvent jouer un role de leader ou d’animateurrmé
du réseau.
HU7 : Pour étre « actifs », les OSS doivent faiae o
Validée

publicité de leur présence sur le web 2.0.

Les utilisateurs du réseau social ont trouve laepBgcebook soit en
surfant par hasard sur internet soit en allaniesgite internet de I'organisme.
lls y recherchent avant tout un lieu d’'informatetnde conseil complémentaire
de l'accueil physique et téléphonique. lls visegalément des informations

plus générales sur la sécurité sociale.

En effet, les usagers recherchent essentiellementouveau canal de
communication pour obtenir des informations rekdivaux prestations. La
majorité des personnes ayant répondu, 13 pers@une6, sont « amies » ou
« fans » de la caisse afin que les informations@®S soient postées sur leur
mur. 6 personnes ont répondu qu’elles sont « am@s« fans » pour entrer en
contact avec la caisse autrement dit pouvoir pdesrquestions ou poster des

commentaires.

Les salariés des OSS, qui représentent la majorit¢ des usagers ayant
répondu au questionnaire, jouent a plus de 50% un rdle de leader ou
d’animateur informels du RS. En revanche, les OSS ne font pas encore une
promotion importante de leur RS, car les assurés le découvrent principalement

via le site internet et le plus souvent par hasard.

Les attentes des salariés ayant répondu au questiersont similaires a
celles des usagers. La caisse doit avant tout ifodes informations et conseils
pratiques relatifs aux prestations et des inforomatiplus larges sur la sécurité

sociale. Mais les salariés percoivent davantagepbirtance du réseau social
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pour améliorer I'image de I'organisme. Tous lesagéb ont répondu que la
présence de la caisse sur les réseaux améliorareme en la rendant plus

moderne.

QUS8 - Qu'attendez-vous de la présence d’'un organirscurité
sociale sur un réseau social ?

m des informations sur la caisse
m des informations et des conseils
pratiques relatifs aux prestations

un nouveau moyen de

communication
mdes informations plus larges

1
\ 22
= autre

D’aprés les réponses, il ne ressort pas que legetsattendent de

l'interactivité avec l'organisme mais plutét dedoimmations. En effet, les
assurés repondent majoritairement qu’ils sont vdaupremiére fois sur la
page Facebook soit pour consulter des informatielaives a leurs droits et
sur la caisse (13 personnes sur 25) soit par Gri¢8 personnes sur 25).
Seulement 3 personnes sur les 25 interrogées sanes pour la premiere fois
dans le but de poser une question. Par ailleurscecnant la raison de leur
connexion sur la page de la caisse le jour derlpwnse au questionnaire, la
majorité des personnes ayant répondu se sont déesepour surfer d’'une
information a une autre (12 personnes sur 22)mdr8onnes sur 22 ont posté

ou commenté des informations.

Il apparait que seuls 10 % des personnes ayanhdapont posté des
commentaires sur Facebook. Concernant les persorayemt jamais posté de
commentaire, les raisons invoquées sont essentigfied’une part I'absence
de question a poser ou de commentaire (30 % desmpees) et d’autre part

une certaine prudence quant a la publication derleon sur le mur de la caisse
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(20 %). Un nombre important de sondés n’ont pasgé®ode raisons

spécifiques.

QUL11 - Pourquoi étes-vous venu(e) la premiére fois ?

® pour consulter des
informations relatives a vos
droits

® pour consulter des
informations générales sur lg
caisse

pour poser une question
d'ordre général

W pour poser une question
relative a votre situation
personnelle

¥ par curiosité

La majorité des salariés (75%) sont venus sur Gepde la caisse la
premiere fois par curiosité et lorsqu’ils ont rédorau questionnaire, ils sont

venus sur la page par habitude pour suivre |'aitéudé la caisse.

Il apparait dans cette étude que le réseau soeidl gevenir un moyen
complémentaire d’informations pour les assurés mais$ ne se substitue pas
aux moyens traditionnels de communication. En effiet 22 personnes, seules
3 privilégieraient le réseau social afin de posee guestion a I'organisme
contre respectivement 7 et 5 pour le courrier édeajue et le téléphone. De
fait, ils estiment que ces moyens de communica@nt plus crédibles et plus

rapides.

Il ressort de notre étude que les RS constituemt lgs assurés un moyen
de communication complémentaire qui va leur pemmeti’obtenir des
informations générales relatives a l'actualité maistout des informations
particulieres relatives a leur droit. Cependant, @etii de communication
fonctionne plutét a la maniére d'un site internaveCc des informations

descendantes) qu’a la maniére d’'un authentiquedR&boratif.
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Concernant les délais de réponse, les usagersdatiemne réponse
rapide dans la demi-journée pour la moitié d’eetig et dans la journée pour
l'autre moitié.

En définitive, il apparait pour l'instant que le R8ervient plutbt en
amont du processus d’information, bien que certagagers le placent déja en
téte de leur mode de communication, des lors qils sont pleinement

satisfaits.

4.2.3 L'image gue les usagers ont des organismes sur RS

HUS8 : La présence d’'une caisse sur les RS dornmeadje -

, . . Validée
d’'une administration moderne et ouverte.
HU9 : La présence d’'une caisse sur un réseau docjal
permet de maitriser son image et de répondre| auxValidée
« buzz » négatifs.
HU10 : La présence d’'une caisse sur les RS amékore -

. . s . ) \ Validée
lien de confiance entre I'administration et 'usage

L'image des organismes de sécurité sociale esafgotent positive pour
19 sondés sur 24. La majorité des assurés interqggsent que la présence de
la caisse sur Facebook améliore son image, ceitepce contribue a donner a
la sécurité sociale une image moderne et renfarpedximité avec les usagers.
En revanche, 8 usagers sur les 23 ayant répondiemeque la présence de la
caisse sur les réseaux sociaux n‘améliore pasrsage, notamment dans la

parce que la caisse est jugée trop peu activeesaséau.

Le réseau social apparait comme un nouveau moyefordhation pour
les caisses. En effet, a la questiosi«vous prenez connaissance d'une
information négative sur la sécurité sociale, iriems vérifier I'information
sur la page de votre Caisse»? 18 personnes répondent par I'affirmative. Par
ailleurs, 19 personnes sur 22 répondent gu’ellas donfiance aux articles et

messages publiés par les caisses.

Les usagers consideérent donc que la présence des OSS sur les RS
contribue a 1I’amélioration de leur image, sans que ce soit per¢gu comme la

principale fonction des ces derniers. Par ailleurs, il apparait clairement que les
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assurés ont une bonne image de la SS et sont « amis fidéles » sur FB. Cette
image est renforcée par la confiance qu’ont les assurés en les informations
diffusées. De plus, le réseau social FaceBook peut incidemment servir aux

organismes a rétablir de fausses informations provenant d’autres média.
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5 La grille de bonnes pratiques

5.1 Des résultats a la grille

L’Etude empirique de [l'utilisation des réseaux so& par les
organismes de sécurité sociale présent sur le \\lebh @montré des pratiques
diversifiées aux objectifs multiples. Les obsemasi et entretiens ont alors
permis de dégager des hypothéses sur l'existencebammes pratiques
permettant d’organiser cet investissement de mai#iciente, et de répondre

aux besoins et attentes des usagers.

Une partie de ces hypotheses a été testée aupawghbmismes et des
usagers afin de les valider ou de les invalider.

Une autre partie des hypothéses n'a pas pu étieeteirectement par
guestionnaire. Néanmoins certaines de ces hypahseat validées par
'observation des résultats des pratiques de osrtarganismes, comme par
exemple la Caf de Haute-Garonne, qui a obtenu et 20 trophée de
linnovation, remis par la Direction de la Sécui@éciale et 'TUCANSS , pour
la création d’'une relation multi-canal incluant umpeésence active sur

Facebook.

L'ensemble des hypothéses de bonnes pratiques éealidoit par
guestionnaire, soit par l'observation des choix g#stion d’acteurs ayant
obtenu des résultats concrets (fréquentation élewvaabre d’amis, activité de
la page, référence pour les autres utilisateussnet de construire une grille
de pratigues recommandées pour organiser efficatetaeprésence d'un

organisme sur les réseaux sociaux.

L’étude des résultats des questionnaires et desna@igns permet
d’identifier trois niveaux d’utilisation des réseasociaux, qui correspondent a
trois niveaux d’investissements de la part desrosgaes. Ces trois niveaux
structurent notre grille de pratiqgues recommandg&edonction du type de
présence souhaité sur les réseaux sociaux :

- Une présence Ilimitée correspondant a une volontdfichage

marketing de l'organisme sur un ou plusieurs résesaciaux, et
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s’inscrivant dans une logique d’information desaarid, avec un
minimum d’investissement technique et humain ;

Une présence modérée correspondant a une logiquelaon de
service incluant des informations descendantes®tdhanges avec les
usagers maitrisés et modérés par l'organisme, damslogique de
prolongement de I'accueil physique et téléphonique

Une présence élargie, ou l'usage des réseaux sqosui étre multiple,
chaque réseaux étant ciblé en fonction d’un olfjestiou I'espace du
réseau social devient un lieu d’interaction enes lsagers et les
salariés de l'organisme, dans une logique de cdymtion des
informations et de création d’'une communaute.

Dans une logique matricielle, les hypotheses sostiige structurées

autour des thématiques suivantes :

Pilotage
0 Quelle instance et quel niveau de pilotage ?
0 Quels indicateurs de suivi ?
o Quels engagements de service ?
Technique :
0 Quels réseaux sociaux utilisés ?
o0 Quels outils informatiques ?
0 Quel paramétrage ?
Humains :
0 Quels acteurs chargés de la gestion technique
o Quels acteurs chargés de la relation avec les tsage
0 Quelle implication des salariés sur les réseaurasr
Encadrement de la communication
0 Mise en place d’'une charte d’'usage ?
0 Quelle gestion des données personnelles ?
0 Quel niveau de modération ?
Impact juridique

0 Quel niveau de risque juridique selon le niveamglication ?
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* Impact budgétaire
0 Quels codts internes et externes ?
La grille de pratigue recommandée définit ainsi type d’action
recommandé dans chaque theme en fonction du nd/eesuestissement sur les

réseaux sociaux souhaité par I'organisme.

Avant d’entrer dans le détail de la grille, nousfirdéons plus
précisément les thématiques et items ainsi queplepositions issues de

'analyse des questionnaires.

5.2 La description des items

5.2.1 La gestion technigue du réseau social

5.2.1.1 Les outils techniques

L’outil technique constitue le support sur lequelrdanisme souhaite
s’engager. En effet, il existe un certain nombre rdseaux sociaux (cf.
définitions de la premiére partie) ayant des carattques et des modalités de

fonctionnement différentes.

Afin de s’engager sur les réseaux sociaux, il senthle I'organisme
doive au minimum s’inscrire sur Facebook qui derader réseau social de
référence. S'il souhaite approfondir son champ désence, il pourra
également s’inscrire sur d'autres réseaux en weildaleur complémentarité

tels Twitter et Google+.

5.2.1.2 La coordination entre les outils techniques

Dans le cas ou l'organisme est présent sur plusigtgeaux sociaux, il
devra mettre en place leur coordination et airgéfjude I'opportunité de poster

ou non les mémes informations sur les différergsagx qu'il utilise.

5.2.1.3 Le paramétrage technique

Le paramétrage technique des comptes désigne mdmsedes actes
opérationnels nécessaires a effectuer afin decsiraset d’animer un réseau

social. Par exemple, l'organisme peut régler dififés paramétres de son
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compte Facebook (choix entre une page ou un prdiibix de laisser aux
usagers la possibilité ou non de poster des infoomsquestions...). Par
ailleurs, I'organisme devra se poser la questiohofgortunité de faire appel a

un prestataire extérieur afin de mettre en plade\de coordonner les réseaux.

5.2.1.4 La formation du gestionnaire

L’'animation du réseau nécessite certaines compgtenaotamment
techniques et en communication. Le niveau de faomadu (ou des)
gestionnaire(s) dépendra de la taille et de I'atimnadu réseau social. Il s’agit
ainsi pour I'organisme de déterminer s’il peutisét d’éventuelles ressources
internes ou s'’il doit faire appel a un prestatédr@ pour l'installation du réseau

gue son animation. La solution interne pourraigexune formation préalable.

5.2.2 La gouvernance du réseau (aspect stratégigue)

5.2.2.1 Les intéréts stratégiques du réseau social

a) La «raison d’étre » du réseau social

Dans une perspective minimaliste, l'inscription ldganisme sur un
réseau répond a un effet de mode et de fait, méatrelonté d’améliorer son
image aupres des usagers. Dans une perspectiveédiaire, le réseau social
correspond a une nouvelle offre de services ardggin des usagers et peut
alors étre considéré comme une forme d’accueil ¢étamt ainsi les accueils
physique, téléphonique et internet (mails). Enfians une perspective plus
élargie, l'organisme souhaite non seulement étaloirnouveau mode de
contact avec les usagers mais aussi favoriser désnges interactifs

administration-usagers afin de former une « commigna.

b) La mesure de linfluence du réseau social sur iVa@ét des autres

modes de contact (téléphone, mail, accueil).

Cet indicateur consiste a mesurer si la présendéodgnisme sur les
réseaux sociaux a une influence significative on sor I'activité des autres

poles de production.
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5.2.2.2 La composition du comité de pilotage du réseau

Le comité de pilotage désigne les acteurs impliqigss la conduite
stratégique du réseau. A minima, le comité est cm@pdu chargé de
communication sous l'autorité directe du direct&ans le cadre d’'une gestion
transversale du réseau, I'ensemble des acteursodagsus de production sera

impliqué pour appuyer et compléter I'activité disgennaire du réseau.

5.2.2.3 L’identité du gestionnaire du réseau

Il s’agit de déterminer la personne (ou les persshen charge de gérer

et d’animer le réseau ainsi que son (ou leur) tecopsacré a cette tache.

En fonction de la taille du réseau et de l'arbiéralg la caisse, la gestion
du réseau pourra se faire par ucommunity manages dédié accompagné par

une équipe ressource.

5.2.2.4 ’identification d’une équipe ressource pour la gestion du réseau

Plusieurs agents peuvent intervenir sur les réseaogiaux de
'organisme. A minima, aucune équipe spécifiqueshigentifice, le réseau
étant directement géré par un technicien a tempsepaSi I'organisme
souhaite davantage investir sur les réseaux sqciaog équipe ressource
compléte peut étre dédiée a leur gestion, cellmniprenant le @ommunity
manager »et d’autres interlocuteurs identifies pour dondes informations

plus techniques (notamment pour répondre aux quessties usagers).

5.2.2.5 L’identification de(s) leader(s) sur le réseau social de I’organisme

a) Le(s) leader(s) interne(s)

Un ou plusieurs agents participent a I'animatiorrégeau. Il s’agit donc
de déterminer qui poste et qui répond aux questiessusagers. Les réponses
aux questions peuvent se faire au nom de l'orgamissn 'organisme veut
personnaliser ses relations avec les usagers, wmeo personnes clairement
identifiées peuvent répondre aux questions en sigrer leur nom voire leurs

coordonnées.
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b) Le(s) leader(s) externe(s)

Selon le niveau d'interactivité du réseau, des quares extérieures
peuvent participer a son animation (usagers, aonganismes présents sur le
réseau social...) en postant des informations, réagisa des posts de
'organisme... Ainsi, l'interactivité du réseau €aise I'émergence de leaders
qui disposant d’'une certaine liberté d’expressmontribuent a faire vivre le

réseau.

5.2.2.6 Le cott du réseau

a) Le codtenETP

En fonction de la taille du réseau et de I'arbiéralg la caisse, la gestion
du réseau pourra se faire par ucormunity manages dédié accompagné par
une équipe ressource. En effet, plusieurs agenisepe intervenir sur les
réseaux sociaux de l'organisme. A minima, aucungpéqspécifique n’est
identifiée, le réseau étant directement géré pdecimicien a temps partiel. Si
'organisme souhaite davantage investir sur legag@s sociaux, une équipe
ressource compléte peut étre dédiée a leur gestelle-ci comprenant le
«community manager et d’autres interlocuteurs identifiés pour dandes
informations plus techniques (notamment pour rémralx questions des

usagers).

b) Le budget consacré a la gestion du réseau hord&dadtit

Le colt de la mise en place et de la gestion ddseau social dépend de
son niveau de développement et reflete un choifadmaisse. A minima, la
mise en place d’'un réseau social ne nécessite dogastissement financier
particulier (hormis le colt ETP). Dans le cas dfont développement du
réseau et selon la volonté de la direction, saigegiourra nécessiter une
assistance externe (par exemple, lors de sa migkaes ou pour le contréle du

réseau en dehors des heures de travail).
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5.2.2.7 La gestion des flux engendrés par la vie du réseau social

Si le réseau prend de l'importance, 'augmentaties flux (hausse du
nombre de posts, du nombre d’interventions extéegeu...) aura des

conséquences sur le nombre d’ETP affectés a leogehi réseau.

5.2.2.8 Le champ géographique du réseau social

Afin de gérer les réseaux de facon efficace etdmunée, un échelon
géographique adapté aux informations transmisest @te déterminé.
L’échelon minimal demeure I'organisme. Il peut sauwme forme intermédiaire
s’établir a un niveau régional voire s’'unifier animeau national. Se pose ainsi
la question de la coordination entre les caissésmaes et les caisses locales

présentes sur les réseaux sociaux.

5.2.3 Les regles de fonctionnement interne du réseau (asgt
reglementaire)

5.2.3.1 Le statut juridique du(des) gestionnaire(s) du réseau

a) Le temps de travail

Il s’agit d’étudier I'opportunité de délivrer unastit juridique spécifique

aux agents travaillant sur les réseaux sociaux.

b) La liberté d’expression du gestionnaire

L’(les) agent(s) animant le réseau social peutfvetisposer d’une
certaine liberté d'expression qui devra étre défipar I'organisme (par

exemple pour répondre aux critiques formulées parsager...).

5.2.3.2 Le choix du contenu des informations données sur le réseau social

a) Le choix des informations postées

L'organisme a le choix des informations qu’'il pedélivrer aux

utilisateurs du réseau social.

En effet, a une échelle restreinte, la caisse élodes informations

exclusivement consacrées a son fonctionnement. ans/eau intermédiaire,
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bY

elle donne des informations relatives a sa brardthppartenance voire a
d’autres branches. De maniere plus large, les nmdtions données peuvent
déborder du champ de la sécurité sociale en évoaaaammment des sujets de
société. Par exemple, on peut trouver sur le réseaial de certaines caisses
des articles relatifs a la santé en général, autation des enfants... Les
informations postées peuvent contribuer a l'audiendc réseau social et

dépendent ainsi des objectifs que la caisse asaigna réseau social.

b) Le niveau et la maitrise des réponses aux quesiemssagers

Le niveau et la construction des réponses aux usagevent varier d’'un
réseau a l'autre. Les réponses les plus sobresstamtsen un renvoi a une
référence (site de la caisse, article...). Une répalgsniveau intermédiaire se
caractérise par la délivrance directe délémentshrigues sans renvoi
particulier. Enfin, selon le degré d’interactivil@ réseau, la réponse s’établit
en co-construction avec les usagers. Typiquement,usager pose une
guestion, un ou d’autres usagers lui donnent upens® qui est par la suite

validée par le gestionnaire du réseau.

5.2.3.3 L’existence de modéles de réponse aux questions des usagers

Il s’agit de savoir s'il existe ou non des modeétks réponse afin de
répondre aux questions des usagers sur les réseaiaxix. Dans I'affirmative,

les réponses types seraient inspirées de cells@ekipour la PFT.

5.2.3.4 Un indicateur interne de réactivité

Cet engagement se place non pas du point de vilasdaré comme le
précédant mais du point de vue de I'organisméagisd’'un indicateur destiné
a mesurer le temps de réactivité de la personndeoliéquipe chargées de
répondre aux questions-réactions des assurés. n $zlaiveau d’exigence
retenu par la caisse, la réponse pourra étre daibs les 24h, dans la journée

voire dans I'heure.
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5.2.4 La relation Client

5.2.4.1 Les relations entre I’organisme et les assurés

a) Un engagement envers les assurés sur le délapdese

Dans I'hypothése la moins exigeante, la caissegaga a répondre aux
guestions-réactions des usagers dans des délaigalégts aux mails (48

heures).

Dans une perspective plus ambitieuse, il pourrgi¢ @&clamé une

réponse dans un délai de 24 heures voire de 12$earjour ouvré.

b) Un indicateur de la qualité des réponses appoddesisagers

Cet indicateur, s’il est mis en place, vise a émahant la qualité de la
réponse apportée a l'usager (précision de la r&)ompie le niveau
d’interactivité entre les différents acteurs duesds Le niveau de qualité
pourrait étre controlé par le community manages voire par un audit

extérieur.

c) Le renvoi au bon interlocuteur dans le cas ou laatwle d’'un usager

ne reléve pas de la compétence de la caisse

La caisse peut inclure dans son offre de servicerigoi ou non au bon
interlocuteur dans I'hypothése ou l'usager pose guestion relevant de la

compétence d’un autre organisme.

5.2.4.2 Les relations entre organismes : le niveau d’interaction entre les

réseaux sociaux des OSS

Les organismes présents sur un réseau social pejouer le réle de
leaders externes en participant a la vie du rédeala caisse (commentaires,
postage d’informations...). Il peut y avoir une i@tgtion entre les réseaux
d’organismes d'une méme branche voire une intenaajénéralisée entre les

réseaux des organismes de sécurité sociale.

5.2.4.3 Encadrer la communication

a) La présence d’'une charte d'usage
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A Tlinstar des chartes régulant les forums de dismn et de celles
présentes sur le réseau facebook de certainegsalascharte d’usage est un
document mentionnant les différentes régles daatilon du réseau social
(notamment l'interdiction de propos diffamatoiresacistes, insultes... ). Dans
I’hypothése d’une utilisation aboutie du réseatteceharte serait accessible et

visible pour I'ensemble des utilisateurs.

b) La gestion des risques/données personnelles

Afin d‘avoir une gestion de ce risque la plus ogtienpossible et en cas
de postage de données personnelles par un usaderéseau, la caisse aurait
la possibilité de les masquer rapidement (dansutdeoire instantanément).
L’intervention d’'une société extérieure pourragrimpettre de favoriser la

modeération du réseau durant les périodes non cgretagon ouvrables.

c) La fréquence de la modération du réseau

Des modalités de contréle des propos tenus suiskEau social peuvent
étre définies. Ce contrble peut étre exercé denfagstantanée dans le cadre

d’'une gestion de risque optimale.

5.2.4.4 Libérer la communication/accepter les critiques

L’'organisme doit apprécier s’il accepte que desewst extérieurs
(usagers et partenaires notamment) postent daquest respectueuses du

cadre légal, sur la caisse ou de maniere plus Rrgka sécurité sociale.

5.2.4.5 Le niveau d’activité du réseau

a) La publicité de la présence de I'organisme surdgsaux sociaux

Pour promouvoir la présence de la caisse sur wawésocial, 'agent
chargé de la communication au sein de l'organiseng faire la promotion du
réseau social de la caisse aupres des acteurgeardéd I'organisme (usagers,

autres organismes...) afin de dynamiser le résazal slés sa création.
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b) La fréquence de postage des informations

La fréquence de postage d’informations de la patl'drganisme

contribue a la vie du réseau et constitue donaditateur d’activité.

c) La mesure de l'audience du réseau

L’audience peut étre mesurée au travers de tréigres que sont le

nombre d’amis, le nombre de jaime et le nombr@algs des usagers.

5.3 La grille sous sa forme synthétique

La grille de bonnes pratiques est donnée sous forme synthétique dans les
pages suivantes. Nous avons identifi¢ une ligne entre implication minimale et
intermédiaire qui constitue selon nous le niveau souhait¢ de mise en ceuvre
d’un réseau social au sein d’un organisme dans sa phase de démarrage. La
derniére colonne qui correspondrait a un niveau de mise en ceuvre optimal est
donné ici comme un but a atteindre afin d’améliorer encore sa présence et sa

performance sur les réseaux sociaux.
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1. TECHNIQUE Niveau de mise en ceuvre
N° ltems Minimum Intermédiaire Maximum
. : Deux, parmi FB, Google+ (G+) et Trois et plus, FB, G+, Tw,
T1 Outils techniques Facebook (FB) seulement Twitter(Tw) Youtube, slideshare ...

Coordination entre les outils

Effective, I'information est
Minimale, les mémes informations adaptée en fonction du RS, |le

T2 techniques Aucune car un seul RS poussées sur les réseaux RS est choisi en fonction de
'usager
. Un agent ou un chargé de | Un agent ou un chargé de missign Un groupe de travail interng
T3 Technique S }en lien avec un prestataire ge
mission isolé coordonnant un groupe de travall .
service
T4 Gestionnaire ETP <10% ETP <30% ETP =50%
T5 Iformaupn du ch'arge Non, chargé de communication Non, mais il est aoptilaux RS ou, fo”‘?a“‘?” mfflrketlng'ei
d’animation du réseau communication d’entreprise
T6 Formation aux RS Non Oui Oui
T7 Expérience personnelle sur Oui Oui Oui
les RS
T8 Equipe ressource identifiée Non Non Non
T9 Budget de création Non <500€TTC <4000 €TTC
T10 temps pour la création < 5j/H Entre 5j/H et 10j/H Entre 10j/H et 20j/H
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2. GOUVERNANCE Niveau de mise en ceuvre
N° ltems Minimum Intermédiaire Maximum
Gl Comité de pilotage Non Oui Oui, impliquant la direction
Champ géographique en
coordination suivant le Local - comme une plate-forme .
G2 service rendu et la politique téléphonique (PFS) Inter-OSS National
de branche
a gé =>| .
G3 Volume a gérer (=>impact en Faible Moyen Important
ETP)
G4 Niveau de réponse Réponse avec renvoi Réponse technique Réponseamstiuction
Informations poussées, : . Informations croisées,
G5 P Caisse Réseau .
périmétre couvert partenaires,
G6 But Réseau (mode) Rendre un service = nouvel | Créer une corr_lmunaute (pacte
accueill social)
G7 Leader interne Non Identifié (1 agent) Liberté d'expression
Leader externe "le leader ne o . .
o , Favorisé ou d'un autre réseau : . ,
G8 se décréte pas, c'est un Non N Liberté d'expression
: s institutionnel
intermédiaire
G9 Nombre de leaders 0 1 Plusieurs
s . Clairement identifiés et qui
Intermédiaires actifs sur le . , : .
G10 | . Non Oui, au nom de l'organisme répondent en tant que
réseau (personnes ressourceg)
personnes, pas agents
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3. FONCTIONNEMENT INTERNE

Niveau de mise en ceuvre

a
les

S)

N° ltems Minimum Intermédiaire Maximum
Délais de réponse = 12h les jours ouvrés
F1 b S 48h (mail) 24h le matin pour le soir
engagement de continuité :
surveillance le WE
Indicateurs observés sur
F2 engagement du tde W = Journée 1/2 journée Heure
réactivité
£3 Ir]dlcateur de_la qual[te Non Partiel Oui :.enquete, controlg du
(réponses ou interaction) community manager, audit exter
Le réseau permet de diminuer |
F4 Indicateur de production Non Partiel, difficilement évaluablecharge de travail des autres mog
de communication.
L Jours ouvrables (y compris |e .
F5 Statut juridique Non samedi) Adapté
F6 Mode_les de reponse Non Partiel pour certaines Modeles établis (référence au PF
(gain de temps) guestions
Co-construction avec usagers ¢
F7 Maitriser les réponses Source OSS unique Avec I'équipe ressource partenaires, avec validation du

community manager
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3. FONCTIONNEMENT EXTERNE

Niveau de mise en ceuvre

observer

N° ltems Minimum Intermédiaire Maximum
. . " . Oui, avec possibilité de
Gestion des risques "données o . ' . .
F9 " Non Oui, information (alerte) | masquage rapide (cf intervention
personnelles \ s L
d'une société extérieure)

Mod_eratlon (ij|ffamat|(,)n, . . . Oui, 24H sur 24H, intervention et

F10 | malveillance) = cadre légal a Non Oui, alerte, voire exclusion

masquage

EN3S
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4. CONDITIONS DE VIE DU

Niveau de mise en ceuvre

RESEAU
N° ltems Minimum Intermédiaire Maximum
ITllberer la comm.u.nlcatllcl) n Autorisé en externe ou en . :
Ci accepter les critiques" - Non . Autorisé en externe et en interne
interne
Externe
Co IT.':Ceggr tlgrﬁggnmmﬁ:g? n Non Autorisé en externe ou en | Oui, tant que respect de la charte
P 9 interne en interne et externe
Interne
C3 Activite c]e IOSS.qm poste des 1 fois par semaine 1 fois par jour Plusieurs TO'S par jour tous
informations réseaux
Déborder sur les suiets de Oui, pour faire le buzz et attirer
C4 SOCIGte ) Non Limitation a la sphére SS | du monde, y compris posts des
usagers
: : . : R &
c5 Renvoi au bon interlocuteur si Non Oui, au sein de la branche Oui, toutes br_anches sphere P$, y
pas de réponse (autres OSS) compris mutuelles
c6 Interactl_on entre réseaux Non Oui, au sein de la branche Oui, toute la sphe_re de la PS
sociaux des OSS (amis, interventions...)
- post < a 1 par jour 1 <post<?2 post > 2
C7 é\{ls:]lijsre;g.ﬁ;ﬂfg.ﬁéﬂog?g amis < a 1% des assurés, 1% < amis < 2% amis > 2%
»de) »dep like < & 1 par jour 1<like<3 like > 3
C8 Politigue de com RS Non Partiel Oui, par le chargé de com
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6 Conclusion

Aprés avoir défini ce que sont les réseaux soc&@augénéral, nous nous
sommes penchés sur la réalité de leur présenceiaudes organismes de
sécurité sociale. Or, il s'avere que celle-ci deraezncore peu développée et
gu’elle posséde ainsi un grand potentiel de déyaoment. Afin d’aider les
organismes dans cette perspective, nous avonsrélabo certain nombre
d’hypotheses qui visent a mieux évaluer cette gmés tant sur le plan
gualitatif que quantitatif. Ces hypothéses étangées, nous avons adresse un
certain nombre de questionnaires a la fois a dganismes ainsi qu'a des
assurés afin de valider ou non lesdites hypothé€edte démarche de
confrontation de la réalité factuelle a une réaiipposée fut également rendue
possible grace a la participation de certainesopeiess ressources clefs que

nous avons interrogées.

Ainsi, cette confrontation a pu déboucher sur uilegle bonne pratique
adressée a I'endroit des organismes en vue d’'ébsept de maniére efficace
sur les réseaux sociaux. Cette grille s’appuiefaitasur des éléments factuels
déja existant et qui nous semblent intéressant intemir et sur des
préconisations d’avenir afin de développer cettie girésence au sein des

réseaux sociaux.

Il apparait ainsi au terme de cette étude que és®aux sociaux
constituent un canal complémentaire et utile de manication entre les
organismes de sécurité sociale et les assurédfdnlerépondent aux attentes
et aux besoins d’'une partie de nos usagers. Lese ranh place et leur
fonctionnement possédent en outre l'avantage digte couteux. Toutefois,
pour fonctionner de facon efficiente, le réseaweson d’étre régulé par une

modération et de faire I'objet d’'une adhésion atiie.

Le succeés du réseau dépendra autant de la bonmt&ales assurés que
de celle des organismes. C’est a ce prix que lmurna construire une relation

participative dynamique qui n’est pas encore adggeloppée.
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Par ailleurs, notre étude s’est principalement georsur ['utilisation
externe des réseaux sociaux, a destination degrgsdgans le cadre d'une
réflexion sur le management et les relations sesiall sein des organismes, il
serait selon nous intéressant d’engager une étudée sdéveloppement des
réseaux sociaux en interne. De plus, il ressortgdestionnaires adressés aux
organismes que leurs réseaux sociaux sont pelcomeectés. Il serait alors
opportun de mener une réflexion « interbranchesr ¥ ilisation des réseaux
par les organismes a I'échelle d'un territoire afifoffrir aux assurés des
services et des informations sur I'ensemble destg@tions de la sécurité

sociale.

Enfin si les usagers étaient notre cible principat®is nous avons
constaté que les Organismes de sécurité sociakems sur les réseaux
sociaux commencaient a les développer a destinakopublics différents,
partenaires ou professionnels de santé par exerbgleussi une réflexion
s’impose pour les organismes de sécurité socialage a savoir quels sont
notamment les réseaux sociaux les plus adaptésira telations avec des

publics aux attentes et aux besoins différenciés.
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7 Annexes

7.1 Etat de la jurisprudence sur les réseaux sociaux

7.1.1 Une jurisprudence gui ne rattache pas les propos mels sur
Facebook a la vie privée ou publique

L’arrét de la Cour d'appel de Versailles du 22/02/212

L’'arrét de la Cour d'appel de Versailles du 22/022 fait suite au
jugement du Conseil des Prud'hommes de BoulogndéanBdurt du
19/11/2010, sur le licenciement consécutif & desp@s publiés sur le mur

Facebook (affaire Alten Facebook).

Le conseil de Prud’hommes s’est prononcé sur deomtestations
relatives a des licenciements pour faute grave eroianit des salariés de la
société Alten Sir qui ont été sanctionnés suitesygtopos tenus sur Facebook,
depuis leur domicile, un samedi soir, et qui aviaiéohangé des propos

critiques envers leur hiérarchie.

Le point principal du litige concernait la notioe die privée. En effet,
pour les salariés les messages sur Facebook mie\v@de la vie privée. Le
Conseil de prud’hommes estime que la page Facelsaoklaquelle la
discussion s’est tenue était en mode « partagéeles@amis de mes amis »; ce
gui permet un acces a d’autres personnes et legsdisns qui y sont tenues ne
sont pas de la sphére de la vie privée.

La Cour d'appel a considéré que le licenciementdgesx salariés était
« sans cause réelle et sérieuse » pour un viceodedqure, sans se prononcer
sur les propos incriminés. Estimant que les dedariéa avaient déja fait
l'objet d'une mise a pied a titre de sanction gls@ire, il ne pouvait y avoir

deux sanctions successives pour la méme faute.

L’arrét de la Cour d'appel de Douai du 16/12/2011

L'arrét de la Cour d'appel de Douai du 16/12/204tinee que des propos
injurieux ou diffamatoires tenus sur Facebook parsalarié ne doivent pas

donner lieu a un licenciement ou a I'annulationn&ypromesse d’embauche

EN3S Page 81/122



Dispositif recherche-action

L’instauration des réseaux sociaux au sein

en35 des organismes de sécurité sociale

Groupe 12 — 5¥"promotion de 'EN3S

car « des propos diffamatoires ou injurieux, tepaisun salarié a I'encontre de
'employeur ne constituent pas un événement irgliky ou insurmontable
faisant obstacle a la poursuite du contrat, cefpéure ne procéde pas non plus

d’un cas de force majeur ».

7.1.2 Cependant, certains principes émergent de la jurispidence

L’arrét de la Cour d'appel de Reims du 9/06/2010

L’arrét de la Cour d'appel de Reims confirme lesjugnt du Conseil des
Prud’hommes de Troyes. Le litige oppose la sodétgournal I'Est Eclair qui
avait infligé un avertissement a I'un de ses emgdopyournaliste, pour avoir
diffusé sur le mur Facebook d’'une "amie" le messageant : « Au fait : notre
chef est un vrai autiste, non ? Tu ne connaitrassym centre spécialisé ou on
pourrait le soigner ? ...». L’avertissement a étéunpt le journal condamné.
La cour d’appel a confirmé le jugement en consileigu’ « aucun nom
nN‘avait été indiqué et que le terme «chef» nepEaente pas
systématiqguement a la relation professionnelle .Cet arrét est intéressant
car il pose néanmoins des principes relatifs alesgs privée et publique:

Les journalistes sont présumés connaitre les pesciet les lois en
matiere de presse, des nouvelles technologiquees l@hternet et « ne peuvent
ignorer que certains modes d'échanges ne leuresduars toute la discrétion
nécessaire pour des propos qui sont censés restetalsphére privée ... »

La Cour pose le principe selon lequel les messageses « murs » de
Facebook ont un caractéere privé et public : « Neal peut ignorer que
Facebook, qui est un réseau accessible par conmaxi&rnet, ne garantit pas
toujours la confidentialité nécessaire ». « Le rsapparente a un forum de
discussion qui peut étre limité a certaines perssmu non "et " en mettant un
message sur le mur d'une autre personne déenommage x il s'expose a ce
gue cette personne ait des centaines d' « amisraipas bloqué les accés a
son profil et que tout individu inscrit sur Facekgmiisse accéder librement a
ces informations (coordonnées, mur, messages, $hagtoque dans ces

conditions, contrairement a ce qu'avance le salhné s'agit pas d'une atteinte
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a la sphére privée au regard de tous les indivaiugs ou non qui peuvent voir
le profil d'une personne et accéder a son mur eta@ssages qu'elle écrit ou
qui lui sont adressés »

L'absence d’atteinte au secret des correspondararebutilisation des
messages sur les «murs» de Facebook : la judepce considére
traditionnellement que la correspondance privédésimit comme un message
diffusé par une personne a une autre personneifidenbu diffusé dans le
cadre d'une communauté d'intérét, autrement digronpe de personnes qui
ont été choisies. En l'espece, le journaliste at &or le mur d'une de ses
collegues qui appartient a sa communauté d'intéséh groupe « d’amis »

Facebook.

Cependant, aucun lien ni aucune communauté dimégiste entre le

journaliste et les amis de sa collegue.

Dans ce contexte, la diffusion d'un message sumde Facebook d'un
tiers ou un forum ouvert sera certainement jugéenge une correspondance

publique et non une correspondance privée.

La Cour juge ainsi que: «La violation d'une cesp@ndance privée
suppose gqu'un échange écrit ne puisse étre lurmpersonne a laquelle il
n'‘est pas destiné, sans que soit utilisé des moyéleyaux ; qu'en l'espéce,
non seulement, il n'est pas établi que Melle Bblaitué I'acces a son profil et
donc a son « mur » au moment des faits litigieuaisrsurtout, si Monsieur A.
voulait envoyer un message privé non accessiblaudtrds personnes que le
destinataire ou quelques amis choisis, il pouvditiser la boite mail
individuelle de Facebook, ce qu'il n'a pas fait'jlqi'y a donc pas de violation

de la correspondance privée »

L'arrét de la Cour d'appel de Besancon du 15/11/201

La cour d’appel de Besancon a renforcé cette teredpmisprudentielle
en confirmant le licenciement d’'une salariée ayanti des propos excessifs
visant son employeur « cette boite me dégodte [s.méritent juste qu'on leur
mette le feu a cette boite de merde ! » sur le diwn collegue qui venait lui
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aussi d’'étre licencié. Ces propos caractérisaieionda Cour d’appel la cause

réelle et sérieuse du licenciement de cette salarié

La encore, selon la salariée, « la conversationg@vec son ex-collegue
n'était accessible qu'aux contacts de ce dernea diffusion s'en trouvait donc
restreinte ». Le raisonnement de la Cour d’appdBelgancon, certes ambigu,
laisse néanmoins la porte ouverte a une distinerdre les propos qui seraient
tenus sur un « mur public » (sans restriction caget les propos tenus sur le
mur d’une personne utilisant un profil privé ettreggnant I'accés a son mur a
ses « seuls amis » : « le réseau Facebook a patibbaffiché de créer entre
ses differents membres un maillage relationnelim@st s'accroitre de facon
exponentielle par application du principe «les aot# de mes contacts
deviennent mes contacts» et ce, afin de leur p&eng partager toutes sortes
d'informations. Ces échanges s'effectuent libremaent< le mur » de chacun
des membres auquel tout un chacun peut accédem sitglaire n'a pas apporté

de restrictions.

Il s'en suit que ce réseau doit étre nécessairecoasidéré, au regard de
sa finalité et de son organisation, comme un espabdic. Il appartient en
conséquence a celui qui souhaite conserver la dmmtfalité de ses propos
tenus sur Facebook, soit d'adopter les fonctiotésaldoines offertes par ce
site, soit de s'assurer préalablement aupres dénsatocuteur qu'il a limité

['accés a son «mur.

En conclusion, les murs Facebook ne sont pas de Ipivés. La
jurisprudence est loin d’étre fixée et ne s’est @asore prononcée de maniere
claire sur le caractere privé ou public des murpalges Facebook dont I'acces

est restreint aux seuls « amis » du profil concerné

C’est pourquoi, tant que la Chambre sociale de darQle cassation
n'aura pas tranché cette question de droit, il pénet considéré que les murs de
pages Facebook ne sont pas considérés comme ubepiieés, protégés par le
secret de la correspondance privée, sauf exception.
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7.2 Listes des organismes et participation a notre étude

Le tableau suivant donne la liste des organismésepis sur les réseaux
sociaux, au mois de mai 2012 ayant fait I'objetnel'wsollicitation pour
participer a notre étude.

Réponse au Questionnai
Caisse Contact établi guestionnaire re usager en
organisme ligne

NON
NON

CAF BAS-RHIN

CAF BOUCHES DU RHONE

CAF DE MEURTHE ET
MOSELLE

CAF HAUT-RHIN

CAF HAUTE-GARONNE
CAF HAUTE-LOIRE
CAF FINISTERE NON
CAF SAONE ET LOIRE NON
CPAM ARTOIS

CPAM CALVADOS

CPAM DU FINISTERE
CPAM de LILLE-DOUAI
CPAM DU VAL D'OISE
CARSAT CENTRE-OUEST

CARSAT MIDI-PYRENEES

CARSAT NORMANDIE NON

CARSAT SUD-EST

CNAF

CNAV

MSA AUVERGNE

CCMSA

NNFEPFNONOFRPRORPRNPFRPORPORPRAPWREPNRPRPPOPRL, O 00 N O O WO NP

CNMSS : CN des Militaires

EN3S Page 85/122



Dispositif recherche-action

L’instauration des réseaux sociaux au sein

en35 des organismes de sécurité sociale

Groupe 12 — 5¥"promotion de 'EN3S

7.3 Le questionnaire relatif aux organismes de sécurité sociale

7.3.1 OQuestionnaire envoyé aux organismes de sécuritécgle

Questionnaire a destination des organismes sur I'lisation

des réseaux sociaux

(merci de bien vouloir retourner ce questionnau@nale 15 juin a
fazemard@en3s.fr)

(temps estimé pour répondre a ce questionnaireni2ites)

Pl N0 & o s
(570 T3 1[0 1 1T
L0 0 =T 1L o 1 PP

1. Les attentes des organismes vis a vis des résesociaux

QO1 - Pourgquoi avez-vous inscrit votre organisme s réseau social ?
(plusieurs réponses possibles)

O pour étre a la mode

O pour améliorer la qualité de service

O pour créer un nouveau canal de communication l@gegssurés
O pour apporter une information collective aux adéstutilisateurs
O pour apporter des réponses individualisées auxéssitilisateurs
O autres (précisez)

Q02 - Sur quel(s) réseau(x) sociaux votre organisstdl présent ? (plusieurs
réponses possibles)

O Facebook

O Google +

O Twitter

O Linkdin

O Viadeo

O autres (précisez) :
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Q03 - Si vous étes présent sur plusieurs réseatiaus® pourquoi avez-vous
choisi d'inscrire votre organisme sur plusieurseeds sociaux ? (plusieurs
réponses possibles)

O pour accroitre sa visibilité sur le web 2.0

O pour donner I'image d’'un organisme ouvert aux rdieg technologies
O pour attirer un public présent sur le web 2.0

O autres (précisez) :

Q04 - Si vous étes présent sur plusieurs réseaciausp postez-vous les
mémes informations sur chague réseau social auquslappartenez ?

O oui
O non
Pourquoi :

QOS5 - Pensez-vous que la présence de votre orgarssmun réseau social
ameéliore son image auprés des assurés ?

O oui

O non

Si oui, en quoi selon vous la présence de votrarisgie sur les réseaux
sociaux améliore-t-elle son image ?

Q06 — Votre organisme encourage-t-il les usag@ariciper a I'animation du
réseau social ?

O oui
O non

QO0O6bis — Votre organisme encourage-t-il ses agemp@rticiper a I'animation
du réseau social ?

O oui
O non
S o1 T oT0] 1 01011=] o1 A
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2. L'utilisation des réseaux sociaux par les usager

QO7 — Selon vous, que peuvent apporter les usanéisateurs de réseaux
sociaux ? (plusieurs réponses possibles)

O de linformation

O de l'innovation

O de I'amélioration de la qualité de service

O des réponses/ informations aux questions dessausegers

Q08 - Avez-vous mis en place une modération duarésecial ?

O oui

O non

Si oui, cette modération se fait-elle :
O avant la publication (les posts sont préalablerfitrés par le modérateur)
[ apres la publication

Q09 - Combien de fois étes-vous amené a intenanimodération sur cotre
réseau social, en surveillant par exemple cerf@ogos des usagers?

O souvent (plusieurs fois dans la semaine)

O quelquefois (une fois par semaine voire quelgeedans le mois)
O rarement

O jamais

Q010 — Quel est I'objet de la modération ? (pluseaponses possibles)

O la suppression de données confidentielles appargisians les questions de
certains usagers

O la suppression de propos allant a I'encontre @iseh vigueur - d’insultes a
I'encontre de I'organisme ou de la sécurité socalgénéral

O la suppression de critiques, respectant le caédiad, Iformulées par les
usagers a I'égard de I'organisme ou de la sécsmitéale en général

O la suppression de propos qui n'ont aucun lien #eeganisme ou la sécurité
sociale

Q011 - Tout en respectant le cadre |égal qui coméamertains propos
(racisme, insultes...), pensez-vous que les usagewsept disposer d'une
certaine liberté d'expression sur le réseau soqd; exemple par la
formulation de critiques a I'égard de I'organisme de la sécurité sociale en

énéral?

O oui
O non
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Q012 - Si oui, pourquoi ne pas censurer certainpgy négatifs a I'égard de
I'organisme ou de la sécurité sociale en génépailBieurs réponses possibles)

O pour donner I'image d’une administration toléragt®uverte

O pour inciter les usagers a participer davantagéeséseau

O pour donner 'opportunité a I'organisme de répenalux critiques ce qui
permet de relativiser les propos négatifs tenud'ysager ou rétablir la
vérité

O autres (précisez) :

Q013 - Arrive-t-il que les usagers présents sué$eau social de I'organisme
répondent a certaines questions postées par ddaus@gers, ou réagissent a
certains posts de I'organisme ou postent eux-mé&mgsnformations relatives
a la sécurité sociale ?

O souvent (au moins une fois par semaine)
O quelquefois

O rarement

O jamais

3. Les ressources consacrées aux réseaux sociaux

0014 - Qui a été chargé de la création du réseaialsde |'organisme ?
(plusieurs réponses possibles)

O un agent/une équipe du service informatique
O un agent/une équipe du service communication
O un prestataire de service

hommes ?

Q016 - Qui est chargé de l'animation du réseauak®diplusieurs réponses
possibles)

O un agent/une équipe du service informatique

O un agent/une équipe du service communication

O un prestataire de service

O un agent/groupe de travail, précisez sa COmpaSitiQ...........cccceeeeriveeeennee.
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Q017 - Quel est le temps passé a l'animation [@a) Igestionnaire(s) du
réseau, en ETP par mois ?

Q018- En cas d'appel a un prestataire, quel aeétdilit de la prestation ?
(plusieurs réponses possibles)

O pour la création :

Q019 - Si c'est un agent/une équipe de l'organisatél, ou ont-ils suivi une
formation spécifique ? (plusieurs réponses possible

O pour la création :
O oui
O non
Si non, disposiez-vous d’une compétence interrésigez :

O pour I'animation :
O oui
O non
Si non, disposiez-vous d’une compétence interrésigez :

O pour la maintenance :
O oui
O non
Si non, disposiez-vous d’une compétence interrésigez :

Q020 - Avez-vous mis en place une équipe spécifidadiée au bon
fonctionnement du réseau social ?

O oui
O non
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0021 - L'animation est-elle coordonnée par un odohit pilotage ?

O oui
O non
Si oui, quelle est sa composition ? (plusieurs mépe possibles)
O agents de direction
O cadres
[ agents
O autres (précisez)

0022 - Dans votre organisation, la gestion desant®ns sur le réseau social
fait-elle _appel aux mémes compétences que pouusifurs réponses

possibles) :

O les courriels ?

O la plateforme de service téléphonique ?
O le courrier ?

O aucun de ces services ?

0023 - Combien de fois I'équipe chargée de la grsiu réseau se connecte-
t-elle par jour ?

O plusieurs fois par jour,

O plusieurs fois par jour uniquement sur les hedesgavail
O 2 a 3 fois par jour

O 1 fois par jour

O moins d’1 fois par jour, précisez :

Ces connexions se font-elles :
0 uniqguement sur les heures de travail ?
0 en dehors des heures de travail (soir et sampwifdihe inclus) ?

0024 - En cas de développement du réseau, avezpréug l'allocation de
movyens supplémentaires a la gestion du réseau ?

O oui
O non
Si OUi, POUITIEZ-VOUS PrECISEI & ..ottt eitie et e e et et et e e e
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4. | 'utilisation du réseau social par les salariés

Q025 - Plusieurs salariés de l'organisme, autres lgfs) gestionnaire(s)
postent-ils des informations sur le réseau socidpRsieurs réponses

possibles)

O non

O oui, au nom de I'organisme

O oui, avec leur identité personnelle sur le réseaial
O oui, en leur nom propre en tant qu'agent de I'oigime

Q026 - Le temps passé a publier en tant gu'agehdrdanisme sur le réseau
social est-il considéré comme un temps de travail ?

O oui
O non

0027 - Si oui, cette disposition est-elle prévuesdan document :

O charte informatique ?

O réglement intérieur ?

O note de direction/de service ?
O contrat de travail ?

Q028 - Parmi les salariés présents sur les réssatigux certains y-sont-ils
présents a titre personnel ?

O oui
O non
O je ne sais pas

0029 - Le temps passé par un salarié a publigreagersonnel sur le réseau
social de I'organisme pendant la journée est-ilsadré comme un temps de
travail ?

O oui
O non

Q030 - Cette disposition, qui permet a un salagigudblier a titre personnel
sur le réseau social de l'organisme est-elle prédaas un document ?
(plusieurs réponses possibles)

O charte informatique

O réglement intérieur

O note de direction/de service
O contrat de travail
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Q031 - Y-a-t-il sur votre réseau des intervenagdslliers ?

O oui
O non
Si oui combien sont-ils ?
01
a2
O 3 et plus
Si oui, parmi ces intervenants, figurent-ils d'astrorganismes de sécurité sociale
présents sur les réseaux sociaux ?
O oui
O non

Q032 - Votre organisme intervient-il sur les réseapciaux d’autres
organismes ?

O oui
O non
Si oui de quelle maniére :

5. Les réseaux sociaux et les engagements de s&rvic

Q033 - Selon vous, dans quel délai doit-on réadipdnse/réaction) sur un
réseau social ?

O une réponse/réaction dans un délai éventuellesugdrieur & 48H

O une réponse/réaction dans un délai maximum de 48H

O une réponse/réaction dans un délai maximum de(Bdts WE et jours fériés)

O une réponse/réaction dans un délai maximum de @4Ebmpris WE et jours
fériés)

[0 QULIE, PrECISEZ & ...viiiiiiiieiiieeiieettes s eeeeee sttt b e s b eee s bae b b e b ee s s e s baneaneaaaeeaaeesaeeens

Q034 - Avez-vous mis en place comme pour les mauspour 'accueil un
engagement sur le temps de réponse aux questicideposur votre réseau
social ?

O oui

O non

O je ne suis pas concerné

Si oui ce délai est-il :
O inférieur a 12 h
O inférieur a 24 h
O inférieur 2 48 h
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Q035 - Quel outil utilisez vous pour mesurer leeaiv de fréguentation du
réseau social ?

Q036 - S'il est mesuré, guel est ce niveau de édation (en visites par mois

ou par jour)?

Q037 - L'utilisation du réseau social a-t-elle ughcé les autres modes de
contact ? (plusieurs réponses possibles)

O l'accueil physique
O a la baisse
O a la hausse
O I'accueil téléphonique
O a la baisse
O a la hausse
[ les courriels
O a la baisse
O a la hausse
[ les courriers
O a la baisse
O a la hausse

O non mesuré

O autres, précisez :

Merci d’avoir répondu a ce questionnaire.
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7.3.2. Liens entre les hypothéses et les questions

-HO1 : Les OSS souhaitent créer une identité am @étésents sur les RS.

QOL1 - Pourquoi avez-vous inscrit votre organismewuréseau social ?

-HO2 : Afin de répondre au principe de mutabilitésgrvice public, la sécurité
sociale doit étre présente sur les RS.

QOL1 - Pourquoi avez-vous inscrit votre organismewuréseau social ?

-HO3 : Les OSS souhaitent améliorer leur imagetant @résents sur les RS.

QOS5 - Pensez-vous que la présence de votre organssimun réseau
social améliore son image aupres des assurés ?

-HO4: La présence d'un OSS sur les RS n’est pdsment un effet de mode
mais répond a la volonté de créer un nouveau sepaar les usagers.

QO3 - Pourquoi avez-vous inscrit votre organisme so réseau
social ?

-HO5 : Chaque réseau social a son propre mode detidanement et
I'organisme peut choisir le réseau le plus adapté informations qu'il veut
diffuser.

QO3 - Pourquoi avez-vous choisi d’inscrire votregamisme sur
plusieurs réseaux sociaux ?

-HOG6 : Si 'OSS est présent sur plusieurs RS, chatentre eux doit contenir
les mémes informations.

QO4 - Postez-vous les mémes informations sur chaégmau social
auquel vous appartenez ?

-HO7 : La présence d’'un organisme sur plusieursauds accroit sa visibilité.

QO2 - sur quel(s) réseau(x) sociaux votre organisstal présent ?

-HOS8 : Les OSS, toutes branches confondues, peimestt un role de leader
dans la vie du réseau en partageant des infornsattéressant tant 'OSS que

ses usagers.
QO31 - Y-a-t-il sur votre réseau des intervenastputiers ?

Q032 - Votre organisme intervient-il sur les réseaociaux d’autres
organismes ?
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-HO9 : L'utilisateur du réseau participe a la conmdion et a I'animation du
réseau.

QO6 - L'organisme encourage-t-il les usagers a jggoer a I'animation
du réseau social ?

QO13 - Arrive-t-il que les usagers présents surrdseau social de
'organisme répondent a certaines questions pospas d’autres
usagers, réagissent a certains posts de l'organigmepostent eux-
mémes des informations relatives a la sécuritéadedl

-HO10: La présence des assurés sur les RS perétabld une relation
participative et collaborative avec I'OSS.

QO7 — Selon vous, que peuvent apporter les usaggisateurs de
réseaux sociaux ?

QO13 - Arrive-t-il que les usagers présents surrdseau social de
'organisme répondent a certaines questions pospas d’autres
usagers, réagissent a certains posts de l'organigmaepostent eux-
mémes des informations relatives a la sécuritéase¢l

-HO11 : L'information efficace sur les RS est Isuléat d'une co-construction
de l'usager et de I'organisme/institution.

QO7 — Selon vous, que peuvent apporter les usagrsateurs de
réseaux sociaux ?

QO11 - Tout en respectant le cadre légal qui contaeertains propos
(racisme, insultes...), pensez-vous que les usageusept disposer
d’'une certaine liberté d’expression sur le résepar exemple par la
formulation de critiques a I'égard de l'organismes @le la sécurité
sociale en général ?

QO13 - Arrive-t-il que les usagers présents surrdseau social de
'organisme répondent a certaines questions pospas d’autres
usagers, réagissent a certains posts de l'organigmaepostent eux-
mémes des informations relatives a la sécuritéase¢l

-HO12 : L'information sur un réseau social doit pomter a la fois une
dimension collective descendante et une dimenstarponses individualisées
pour apporter une plus-value.

QOL1 - Pourquoi avez-vous inscrit votre organismewuréseau social ?

-HO13: I'OSS sur les RS ne doivent pas faire guelade&ommunication
descendante, les usagers doivent é&tre productews caohtenus et
d’informations.

QO7 — Selon vous, que peuvent apporter les usagrsateurs de
réseaux sociaux ?
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-HO14 : Une modération est nécessaire afin de idéfies limites sur le
contenu et sur ce qui n'est pas acceptable.

QO8 - Avez-vous mis en place une modération dawésecial ?

Q09 - Combien de fois étes-vous amené a regulempdge de
I'organisme, par exemple en supprimant certaingopsodes usagers?

QO10 - Quel(s) est (sont) I'(es) objet(s) de la gration ?

QO11 - Tout en respectant le cadre Iégal qui contmertains propos
(racisme, insultes...), pensez-vous que les usageusept disposer
d’'une certaine liberté d’expression sur le résepar exemple par la
formulation de critiques a I'égard de l'organismes @le la sécurité
sociale en général?

QO12 - Si oui, pourguoi ne pas censurer certainspps negatifs a
I'égard de I'organisme ou de la sécurité socialegéméral?

-HO15 : Un réseau social demande des compétencasegeassitent de faire
appel a des spécialistes en la matiére pour |le et@nsuite 'animer.

QO14 - Qui a été chargé de la création du réseaiasae |'organisme ?
QO16 - Qui est chargé de I'animation du réseauadti

QO18- En cas d'appel a un prestataire, quel a @&écodlt de la
prestation ?

QO19 - Si c'est un agent / une équipe de I'orgamisar(ont)-t-il(s) suivi
une formation spécifique ?

- HO16 : Le coldt de mise en ceuvre d'un réseau lsesidaible et dépend de
son niveau d’activité.

QO15 - Quel a été le temps consacré a la créatianréseau, en
jours/hommes ?

QO17 - Quel est le temps passé a I'animation p@) igestionnaire(s) du
réseau, en ETP par mois ?

QO18- En cas d'appel a un prestataire, quel a @&écolt de la
prestation ?

-HO17: Un réseau social a besoin d'un gestionndiee « community
manager ») et d’'une équipe dédiée pour organigeiniation.

QO14 - Qui a été chargé de la création du réseaiesae |'organisme ?
QO16 - Qui est chargé 'animation du réseau soeial
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-HO18 : La charge de travail sur un réseau sostiépendante du périmeétre
et du niveau de modération.

QO26 - Le temps passé a publier en tant qu'agefiodganisme sur le
réseau social d'entreprise est-il considéré commemps de travail ?

Q029 - Dans ce cas le temps passé a publier a pg¢msonnel sur le
réseau social d'entreprise pendant la journée lestisidéré comme un
temps de travail ?

-HO19: La réactivité des réseaux demande d’orgauisg permanences et de
pouvoir répondre sur des plages horaires et das ju dehors du temps de
travail.

Q028 - Parmi les salariés présents sur les résesactaux certains y-
sont-ils présents a titre personnel ?

Q029 - Dans ce cas le temps passé a publier a pémsonnel sur le
réseau social d'entreprise pendant la journée kestisidéré comme un
temps de travail ?

QO33 - Selon vous, dans quel délai doit-on réagipgnse / réaction)
sur un réseau social ?

-HO20: Le réseau est actif car il y a des leaddinstéseau social a besoin de 3
leaders pour étre correctement animé.

Q020 - Avez-vous mis en place une équipe spécitigdeee au bon
fonctionnement du réseau social (au démarrage)

-HO21 : L'animateur institutionnel est celui quirdmise le réseau mais il n'a
pas les mémes fonctions que les leaders.

Q020 - Avez-vous mis en place une équipe spéciti@deée au bon
fonctionnement du réseau social (au démarrage)

-HO22 : Les leaders peuvent étre des salariésrdaldss fans actifs.

Q025 - Plusieurs salariés de l'organisme (autreseqle / les
gestionnaire (s)) postent- ils des informationsIsueseau social ?

Q028 - Parmi les salariés présents sur les résesciaux certains y-
sont-ils présents a titre personnel ?
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-HO23 : Le(s) salarié(s) qui gere(ent) le réseaspaBe(nt) d'une liberté
d’expression adaptée au mode de communication fles R

Q025 - Plusieurs salariés de l'organisme (autreseqle / les
gestionnaire (s)) postent-ils des informationsIsueseau social ?

Q028 - Parmi les salariés présents sur les résesciaux certains y-
sont-ils présents a titre personnel ?

Q029 - Dans ce cas le temps passé a publier a pgémsonnel sur le
réseau social d'entreprise pendant la journée lestisidéré comme un
temps de travail ?

-HO24 : Les salariés participent a I'animation ésgau et peuvent disposer
d’'une liberté d’expression adaptée.

Q025 - Plusieurs salariés de l'organisme (autreseqle / les
gestionnaire (s)) postent-ils des informationsIsueseau social ?

Q028 - Parmi les salariés présents sur les résesciaux certains y-
sont-ils présents a titre personnel ?

-HO25 : Les usagers sur le réseau peuvent agivalitéd’agent des OSS sur
leur temps de travail, les postes doivent étre dapu redéfinis.

QO26 - Le temps passé a publier en tant qu'agefiodganisme sur le
réseau social d'entreprise est-il considéré commemps de travail ?

Q028 - Parmi les salariés présents sur les résesactaux certains y-
sont-ils présents a titre personnel ?

Q029 - Dans ce cas le temps passé a publier a pémsonnel sur le
réseau social d'entreprise pendant la journée kesbisidéré comme un
temps de travail ?

-HO26: le projet est porté par le directeur dansaldre d’un comité de pilotage
qui intégre tous les processus.

QOL1 - Pourquoi avez-vous inscrit votre organismewuréseau social ?

-HO27 : Un engagement et un objectif de temps denge doivent étre prévus
et définis.

Q023 - Combien de fois I'équipe chargée de la gastu réseau se
connecte-t-elle par jour ?

Q024 - En cas de développement du réseau, avezpuéwus I'allocation
de moyens supplémentaires a la gestion du réseau ?

Q033 - Selon vous, dans quel délais doit-on ré@gponses / réaction)
sur un réseau social ?
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QO34 - Avez-vous mis en place comme pour les noailppur I'accueil
un engagement sur le temps de réponse aux quesmiEes sur votre
réseau social ?

-HO28: Les RS mis en ceuvre ont fait apparaitre aesglles fonctionnalités
qui n'étaient pas attendues et qui impliguent uestign instantanée.

QU18. Pour le bon fonctionnement d’'un réseau soajakel serait le
délai de réponse souhaité a une question poséarpasager ?

QOL1 - Pourquoi avez-vous inscrit votre organismewuréseau social ?
QO7 — Selon vous, que peuvent apporter les usagrsateurs de
réseaux sociaux ?

-HO29 : Le dynamisme du réseau se mesure par {es/émtions (posts et
twits des amis et « followers ») sur une plageetiepis donnée.

a valider par des mesures faites sur les réseaadasr des organismes,
Des RS d’OSS peuvent avoir plusieurs amis et nétpasctifs

-HO30: Le dynamisme du réseau se mesure pendanthase de démarrage
au nombre de nouveaux amis ou « followers » suplage de temps donnée.

a valider par des mesures faites sur les réseaaasr des organismes,
Des RS d’OSS peuvent avoir plusieurs amis et nétpasictifs

-HO31 : L’affluence se mesure par le nombre deatmk » et de personnes qui
« parlent ».

A valider par des mesures faites sur les réseaaasr des organismes.
Des RS d’OSS peuvent avoir plusieurs amis et nétpasictifs.

-HO32 : Le nombre d’amis ne permet pas de mesaeiité d’'un réseau.

a valider par des mesures faites sur les réseaadasr des organismes,
Des RS d’OSS peuvent avoir plusieurs amis et nétpasctifs

-HO33 : Le réseau permet un gain de performancdeeproduction, par
exemple en évitant les questions récurrentes roattal (mail, téléphone et

courrier).

Q037 - L'utilisation du réseau social a-t-elle idéincé les autres modes
de contact ?

QU18. Pour le bon fonctionnement d’'un réseau soajakel serait le
délai de réponse souhaité a une question poséarpasager ?

QO3 - Pourquoi avez-vous choisi d’inscrire votregamisme sur
plusieurs réseaux sociaux ?
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-HO34 : Les RS s'inserent dans le cadre d’'une offtdtiservices : lien entre
mail, téléphone, courrier et réseaux sociaux.

Q037 - L'utilisation du réseau social a-t-elle iéincé les autres modes
de contact ?
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7.4 Questionnaire relatif aux usagers

7.4.1 Questionnaire usagers mis en ligne sur les réseas@ciaux des
organismes

L'utilisation des réseaux sociaux dans les organisss de

sécurité sociale

Questionnaire a destination des usagers

(merci de bien vouloir mettre en ligne ce questioraire sur votre réseau
social)

(merci de nous communiquer la date d’ouverture fazemard@en3s.nét

(merci de laisser ce questionnaire en ligne duramteux semaines)
(Temps estimé pour répondre au questionnaire : 10 imutes)

URL : http://fuji.en3s.net/promo en3s/

questionnairerafacebook/questionnaire.htm

Pour mieux vous connaitre

QU1 - De quel(s) organisme(s) de sécurité socims-¥ous usager de réseau
social (et précisez celui depuis lequel vous répar&dce questionnaire) ?

Précisez :

QU2 - Quel age avez-vous ?

o Moins de 25 ans
o Entre 25 et 35 ans
o Entre 35 et 55 ans
o Plus de 55 ans

QU3 - Quelle est votre situation familiale ?

o Célibataire

o Veuf(ve)

o Seul(e) avec enfant(s) de moins de 20 ans

o En couple sans enfant de moins de 20 ans

o En couple avec enfant(s) de moins de 20 ans
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QU4 - Quelle est votre catégorie socio-professitbarie (une seule réponse
possible)

o Agriculteur

o Artisan, commercant ou chef d’entreprise
o Cadre du privé

o Cadre du public

o Professions intermédiaires

o Ouvrier

o Employé

o Fonctionnaire

o Chémeur

o Etudiant

o Retraité

o Sans activité professionnelle

QU5 - Etes-vous salarié(e) d'un organisme de Se&c8ociale ?

o Oui
o Non

QUG - Si oui, vous arrive-t-il « d’aimer » ou denomenter des posts sur les
pages facebook des organismes de sécurité soci@ne? seule réponse

possible)

o Souvent
o Parfois

o Rarement
o Non

QU7 - Comment avez-vous découvert la présence dmahisme sur
Facebook ? (une seule réponse possible)

o A lI'accueil physique de la caisse (publicité detlésence de la caisse sur les
réseaux sociaux)

o Sur son site internet

o Par hasard en « surfant » sur internet ou surtieate

o Suggestion par une connaissance ou un « ami Falkcebo

o Autre.

Précisez :
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Votre activité sur la page Facebook de la caisse décurité sociale

QUS8 - Qu'attendez-vous de la présence d’'un organidensécurité sociale sur
un réseau social ? (Donnez les 2 réponses qui paugissent les plus

pertinentes)

o Des informations sur la caisse (horaires d'ouvesfuemplacement,
modes de contact...)

o Des informations et des conseils pratiques relatifx prestations de la caisse
o Un nouveau moyen de communication qui complétadeseils physique et
téléphonique pour poser des questions sur votratigih personnelle

o Des informations plus larges touchant I'actualiéda protection sociale
(retraite, santé...)

o Autre.

Précisez :

QU9 - Numérotez de 1 a 4, en fonction de la prdmwsigui vous semble la
plus pertinente, les avantages pour une caissedét un réseau social.

___Ouvrir un nouveau mode de contact avec les usageparticulier pour des
questions relatives a leur situation personnelle

___Donner accés a des informations générales sdrdés des usagers et sur
l'actualité de la caisse

___Donner acces a des informations sur la protesticiale dans son ensemble
___Améliorer I'image de la caisse auprés des usager

QU110 - Vous venez sur la page de la caisse :

o Pour la premiére fois
o0 Rarement

o Occasionnellement
o Régulierement

QU111 - Pourquoi étes-vous venu(e) la premiére Fo{sine seule réponse
possible)

o Pour consulter des informations relatives a vo#tsir
o Pour consulter des informations générales suaitse (recrutement, actions
menées par la caisse ...).

Dans ce cas, précisez :

o Pour poser une question d’ordre général sur kestamions ou sur I'activité de
la caisse

o Pour poser une question relative a votre situgignsonnelle

o Par curiosité

o Autre.
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QU12 - Pourquoi étes-vous venu(e) cette fois cir (seule réponse possible)

o Pour consulter des informations relatives a vogslen tant qu’allocataire
ou assuré
o Pour consulter des informations d’ordre plus g&iné
DaNS CE CAS, PrECISEZ & .uventie it it eee et et e et e et e e e e e e e a e een e
o Pour poser une question
o Pour trouver la réponse a une question gue wesd@deja posée
o Par habitude pour suivre I'actualité de la caisse

QU113 - Quelle activité avez-vous eu sur cette padplusieurs réponses
possibles)

o « Surfer » d'une information a une autre
o Regarder le ou les posts les plus récents
o Lire un ou plusieurs posts précis

o « Aimer » un commentaire ou un post

o Partager un post, poser une question

o Commenter un post

L'image de la sécurité sociale et des réseaux sacka

QU14 - Etes-vous « amis » avec la caisse dont visitez la page (ou
« aimez-vous » la page de la caisse) ?

o Oui.
Dans ce cas, depuis combien de temps ? .........ooviiiiiii i
o Non

QU115 - Si oui, pourguoi ? (une seule réponse plegsib

o Par intérét pour la sécurité sociale

o Pour voir les informations de la caisse directarsanvotre mur
o Pour entrer en contact quand vous le souhaitezlaweaisse

o Autre.

Précisez :

QU116 - Si non, pourguoi ? (une seule réponse pl@3sib

o Vous ne comptez pas revenir.

o Vous ne voulez pas étre ami avec une institutidslique.
o Autre.

Précisez :

QU117 - Si vous aviez une question relative a vsitigation personnelle a poser
a votre caisse de Sécurité Sociale, quel(s) moyetiés communication
privilégieriez-vous ? Numérotez de 1 & 5, 1 étatitevpremier choix.
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___ Rencontre physique
__ Contact téléphonique
Mail
___ Courrier
Question sur les réseaux sociaux

Pourquoi ? (2 réponses maximum)

o Par commodité

o Pour la rapidité de la réponse

o Pour la crédibilité de l'interlocuteur

o Pour pouvoir échanger et partager des informatwes d’autres usagers
o Autre.

QU118 - Avez-vous déja posé une question a votreseasur facebook ? (une
seule réponse possible)

o Oui, facebook est un moyen de contact facile.

o Oui, vous avez considéré que votre question pbuntaresser d’autres
personnes.

o Oui, autre raison.

o Non, vous n'avez jamais eu de question a poser.

o Non, vous avez trouvé la réponse a votre quepaom’autres sources.

o Non, vous pensez que facebook n’est pas le lieu poser des questions
personnelles.

o Non, autre raison.

Si oui, avez-vous été satisfait du délai de répénse

o Oui
o Non

QU19 - Pour le bon fonctionnement d’'un réseau $ogigel serait le délai de
réponse souhaité a une guestion posée par un usager

o Moins de 30 minutes
o Entre 30 et 60 minutes
o Moins de 3h

o Dans la journée

o Dans les 48h

QU20 - Avez-vous déja commenté des posts sur la facpbook de votre
organisme ? (une seule réponse possible)
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o Oui, vous avez considéré que votre commentairggibapporter de
l'information & d’autres personnes.

o Oui, vous avez désapprouveé le post et/ou les cartaines précédents.
o Oui, vous avez soutenu 'action de la caisse.

o Oui.

o Non, les posts n’ont pas suscité de commentaik®tle part.
o Non, vous ne voulez pas que votre nhom apparaissesmur public.
o Non.

0QU21 - Quelle image avez-vous de la sécurité sp@al

o Bonne

o Plutét bonne

o Plutét mauvaise
o Mauvaise

QU22 - Pensez-vous que la présence d'une caisséaleité sociale sur des
réseaux sociaux ameéliore son image auprés desrasagene seule réponse

possible)

o Oui, cette présence donne une image modernesdelgité sociale.
o Oui, cette présence renforce la proximité aveasssirés.
o Oui, cette présence permet a la sécurité soctatéapir rapidement a
l'actualité.
o Oui.
Autre raison :

o Non, la caisse ne vous parait pas assez actile sigeau.
o Non, cette présence n’est due qu'a un phénomenede.
o Non.
0 1= == o

QU23 - Si vous prenez connaissance d’'une informaténative sur la sécurité
sociale (dans les journaux, sur internet...), iriemsyvérifier I'information sur
la page de votre caisse ?

o Oui
o Non

QU24 - Faites-vous confiance aux articles publifslia page de la caisse et
qui présentent une bonne image de la sécuritéledtia

o Non, vous pensez que les articles publiés sonsomgers ou manipulateurs.
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o Non, seuls les articles qui donnent une bonne éntigga sécurité sociale sont
publiés.

o Oui, vous faites confiance aux journaux et auitintgons (Cour des comptes,
Parlement...) d’'ou proviennent les articles publiésla caisse.

o Oui, vous faites confiance aux publications ded@se en général.

QU25 - Utilisez-vous d'autres réseaux sociaux p@tme en contact avec la
caisse ?

o Oui
o Non

QU26 - Si oui lesquels ? (plusieurs réponses plessib

o twitter
o google +
o le blog

QU27 - Si non, pourguoi ? (Une seule réponse plegsib

o Vous n’étes pas au courant de la présence déskecsur ces réseaux.

o Vous n'utilisez pas ces réseaux.

o Vous étes sur ces réseaux mais vous avez dégstiestinformations sur
facebook.

o Autre.

QU28 - Que pensez-vous de la présence de la csigsplusieurs réseaux
sociaux ?

Précisez :

Merci d’avoir consacré du temps pour répondre a cguestionnaire.
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7.4.2 Liens entre les hypothéses et les questions

-HU1 : Les usagers utilisateurs des RS sont plig8tis de catéqgories
socioprofessionnelles dites supérieures et dandranehe d’age inférieure a
40 ans.

QU2 - Quel age avez-vous ?

QUS - Quelle est votre situation familiale ?

QU4 - Quelle est votre catégorie socio-professidierz (une seule
réponse possible)

-HU2 : Les RS s'’insérent dans le cadre d'une alffeservices multicanal, les
usagers veulent avoir le choix de leur mode deambrdvec une caisse pour
obtenir des informations concernant leur situagersonnelle.

QU9 - Numérotez de 1 a 4, en fonction de la prdjmrsgui vous semble
la plus pertinente, les avantages pour une caiségedsur un réseau
social.

QU110 - Vous venez sur la page de la caisse :

QU11 - Pourquoi étes-vous venu(e) la premiéere 7qisne seule réponse
possible)

QU12 - Pourquoi étes-vous venu(e) cette fois airre (seule réponse
possible)

QU115 - Si vous aviez une question relative a vsitigation personnelle
a poser a votre caisse de Sécurité Sociale, quetieyen(s) de
communication privilégieriez-vous ? Numérotez d& 3, 1 étant votre
premier choix.

QU16 - Pourquoi ? (2 réponses maximum)

QU25 - Utilisez-vous d’autres réseaux sociaux pétne en contact avec
la caisse ?

Si oui lesquels ? (plusieurs réponses possibles)
QU27 - Si non, pourguoi ? (Une seule réponse pt&sib

-HU3 : Les RS constituent un moyen d’obtenir ddsrmations générales plus
rapidement pour les usagers, prestations, manifaséa actualités : les
informations postées par la caisse apparaissedirect et en continu sur leur
compte. Le réseau social aurait alors la fonctiam dite internet pour la
caisse, les usagers ne pouvant qgue recevoir deasiafions.

QU8 - Qu'attendez-vous de la présence d'un orgamisia sécurité
sociale sur un réseau social? (Donnez les 2 répogaevous paraissent
les plus pertinentes)
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QU9 - Numérotez de 1 a 4, en fonction de la pramwsgui vous semble
la plus pertinente, les avantages pour une caiségedsur un réseau

social.

QU11 - Pourquoi étes-vous venu(e) la premiéere 7qisne seule réponse
possible)

QU12 - Pourquoi étes-vous venu(e) cette fois airre (seule réponse
possible)

QU115 - Si vous aviez une question relative a vsitigation personnelle
a poser a votre caisse de Sécurité Sociale, quetieyen(s) de
communication privilégieriez-vous ? Numérotez d& 3, 1 étant votre
premier choix.

QU16 - Pourquoi ? (2 réponses maximum)
QU19 - Pour le bon fonctionnement d’'un réseau dpcjael serait le
délai de réponse souhaité a une question poséarpasager ?

-HU4 : Les usagers utilisent les réseaux sociaux poser une question par
commodité (pas de coup de fil a passer, pas de'fkente a I'accueil ...) et
pour la rapidité de la réponse (dans la journéeedans I'heure).

QU11 - Pourquoi étes-vous venu(e) la premiere 7qisne seule réponse
possible)

QU112 - Pourquoi étes-vous venu(e) cette fois airfe(seule réponse
possible)

QU5 - Si vous aviez une question relative a vsittgation personnelle
a poser a votre caisse de Sécurité Sociale, queatieyen(s) de
communication privilégieriez-vous ? Numérotez de 3, 1 étant votre

premier choix.

QU17 - Avez-vous déja posé une question a votsseaur facebook ?
(une seule réponse possible)

QU8 - Si oui, avez-vous été satisfait du délaigpmnse ?

QU19 - Pour le bon fonctionnement d’'un réseau dpgjael serait le
délai de réponse souhaité a une question poséarpasager ?

-HUS5 : Les usagers recherchent de linteractiviié 8n réseau social, (non
seulement un nouveau mode de contact avec |'adm@itigh mais aussi avec
d’autres usagers).

QU13 - Quelle activité avez-vous eu sur cette gafmusieurs réponses
possibles)

QU115 - Si vous aviez une question relative a vsitigation personnelle
a poser a votre caisse de Sécurité Sociale, quetieyen(s) de
communication privilégieriez-vous ? Numérotez d& 3, 1 étant votre
premier choix.
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QU16 - Pourquoi ? (2 réponses maximum)

QU17 - Avez-vous déja posé une gquestion a voteseaur facebook ?
(une seule réponse possible)

QU20 - Avez-vous déja commenté des posts sur la famgbook de
votre organisme ? (une seule réponse possible)

-HUG : Les OSS présents sur les réseaux sociauyteomparmi leurs amis-
fans certains de leurs salariés qui peuvent jouerrdle de leader ou
d’animateur informel du réseau.

QUS - Etes-vous salarié(e) d’'un organisme de Sée@ociale ?

QUG - Si oui, vous arrive-t-il « d'aimer » ou densmenter des posts sur
les pages facebook des organismes de sécuritéles@ciune seule
réponse possible)

-HU7 : Pour étre « actifs », les OSS doivent féar@ublicité de leur présence
sur le web 2.0.

QU7 - Comment avez-vous découvert la présenceaodgahisme sur
Facebook ? (une seule réponse possible)

Utilisez-vous d’autres réseaux sociaux pour étre cemtact avec la
caisse ?

QU27 - Si non, pourguoi ? (Une seule réponse ptssib

-HU8 : La présence d'une caisse sur les RS donmmade d'une
administration moderne et ouverte.

QU9 - Numérotez de 1 a 4, en fonction de la pramwsgui vous semble
la plus pertinente, les avantages pour une cais8gedsur un réseau
social.

QU14 - Etes-vous « amis » avec la caisse dont vitez la page (ou
« aimez-vous » la page de la caisse) ?

QU21 - Quelle image avez-vous de la sécurité sedal

QU22 - Pensez-vous que la présence d’'une caisséalgité sociale sur
des réseaux sociaux améliore son image aupress#ggers ? (une seule
réponse possible)

-HU9 : La présence d'une caisse sur un réseauldacipermet de maitriser
son image et de répondre aux « buzz » négatifs.

QU5 - Si vous aviez une question relative a vsittgation personnelle
a poser a votre caisse de Sécurité Sociale, queatieyen(s) de
communication privilégieriez-vous ? Numérotez de 3, 1 étant votre
premier choix.

QU20 - Avez-vous déja commenté des posts sur la faagbook de
votre organisme ? (une seule réponse possible)
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QU24 - Faites-vous confiance aux articles publiés & page de la
caisse et qui présentent une bonne image de laig&saciale ?

-HU10 : La présence d'une caisse sur les RS ameélmidien de confiance
entre I'administration et I'usager.

QU14 - Etes-vous « amis » avec la caisse dont viitez la page (ou
« aimez-vous » la page de la caisse) ?

QU17 - Avez-vous déja posé une guestion a voteseaur facebook ?
(une seule réponse possible)QU18 - Si oui, aveg-éé@ satisfait du
délai de réponse ?

QU23 - Si vous prenez connaissance d’'une informatiégative sur la
sécurité sociale (dans les journaux, sur internetiri¢z-vous vérifier
'information sur la page de votre caisse ?

QU24 - Faites-vous confiance aux articles publiés & page de la
caisse et qui présentent une bonne image de laig&saciale ?
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Résumé :

Dans la continuité de l'arrivée du web dans leséasn90 qui a
profondément modifié les rapports entre les adrmatisns de sécurité sociale
et les usagers, certains organismes commencentégren le web 2.0, en
particulier les réseaux sociaux Facebook et Twittkems leur relation de

service aux assures.

Le rapport d'un groupe de recherche-action de 'Sfromotion de
'EN3S consacré a l'utilisation des réseaux socipaixles organismes a mis en
évidence la nécessité, en termes d’image et demmisdgon du service public,
pour les caisses de sécurité sociatke qouer le jeu des réseaux sociaux e
présent rapport vise alors a répondre a la questidmmment jouer le jeu des
réseaux sociau® » en se consacrant exclusivement aux relationsregeavec

les usagers ou les partenaires des caisses déég&ograle.

A Tlissue dobservations empiriques, d’entretiensnsa que de
guestionnaires adresses aux organismes présenes sgseaux sociaux et aux
usagers utilisateurs, I'étude aboutit a la créatibane grille de bonnes
pratiques a destination des organismes souhaidanser dans I'aventure des
réseaux sociaux ou y conforter leur présence. like gorésente plusieurs
options au niveau notamment du pilotage des résekeubeur animation et des
moyens techniques, financiers et humains a alldtiés.vise ainsi a rappeler
aux organismes des éléments clés dans I'élaboratione stratégie de
présence sur les réseaux sociaux en cohérence leveabjectifs de leur

relation de service.

Les perspectives d'utilisation par les caisses éeurité sociale des
réseaux sociaux sont nombreuses et interrogentseafement la relation
administration-usagers traitée dans le rapport massi les relations sociales
internes aux organismes et les relations inter rosgaes toutes branches
confondues afin d’offrir aux assurés un servicespesn cohérence a I'échelle

d’un territoire.
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