	
L’e-communication
	Dossier élève



L’entreprise : 
SNAPCLASP74 est une entreprise spécialisée dans la fabrication de matériel de sport d’extérieur et de travaux en hauteur.
La verticalité est son métier. L’entreprise est née en 1997, à Chamonix au cœur de la région Savoyarde, sur l’initiative de deux frères : Alban et Claude Dupraz, jeunes mordus d’alpinisme. 
SNAPCLAPS74 commercialise des produits de protection et de progression sur parois, comme des casques, des harnais, des mousquetons, des lampes frontales, pour des sports comme l’alpinisme, la spéléologie ou encore des parcours acrobatiques dans les arbres.
L’activité de l’entreprise va croissante. SNAPCLAPS74 profite de l’engouement pour la pratique sportive, l’apparition de nouveaux loisirs et la médiatisation de la performance comme l’escalade, les parcours acrobatiques dans les arbres, le canyoning.
Au cours de ces dernières années, l’entreprise a diversifié son activité. SNAPCLAPS74 a investi la sécurité professionnelle en proposant des EPI (équipements de protection individuelle), un moyen pour elle de se mettre à l’abri des variations saisonnières. Les entreprises avaient pour habitude de faire intervenir des guides d’escalade pour des travaux à l’accès difficile, comme les peintres -alpinistes sur la tour Eiffel. Ces derniers venaient avec leur matériel de sport. 
Forte d’une expertise reconnue, les géants du BTP, les ouvriers du bâtiment, les élagueurs, les pompiers, sont les partenaires français et étrangers (Amérique du Nord) de SNAPCLAPS74. 
L’an dernier, les frères Dupraz ont souhaité accroître la réactivité de l’entreprise, la qualité des services pour sortir d’un fonctionnement trop administratif. En effet, la circulation de l’information n’était pas toujours évidente avec les partenaires.
L’informatique a donc été « décentralisée », favorisant ainsi l’accès et le partage de  l’information d’une part à l’ensemble des personnels et, d’autre part, aux partenaires de l’entreprise.

Séquence 1 : SNAPCLAPS74 fait entrer l’e-communication
Le site Internet et l’e-mail sont les principaux outils de communication utilisés chez SNAPCLAPS74.
Le site de SNAPCLAPS74 est un site « vitrine », il permet aux prospects et clients de découvrir les produits et les services de l’entreprise. Un lien « Contact » leur donne la possibilité de contacter l’entreprise directement par courriel, courrier et/ou téléphone.
Les frères Dupraz ont progressivement décidé d’utiliser les outils d’e-communication, certes gratuits, pour une communication d’entreprise qui peut évoluer et se développer en réponse à l’interaction du consommateur.
1. Recensez les outils de communication utilisés par l’entreprise SNAPCLAPS74 (Doc 1 à 5)
2. Cherchez la définition de chacun des outils recensés.
3. Expliquez en quoi ces outils font partie de l’e-communication ? (Doc n°6)
4. Indiquez quels peuvent être les apports de ces outils dans la communication de l’entreprise SNAPCLAPS74 ?


Doc 1 Quand SNAPCLAPS74 fait évoluer le contenu de son site.
SNAPCLAPS74 a publié un nouveau contenu sur son site Internet: 

Aujourd’hui, le savoir-faire de l’entreprise s’applique dans deux domaines :
- le sport : l’alpinisme, l’escalade, la spéléologie, le trail running(1) …
- le domaine professionnel : les accès difficiles, l’élagage, le secours, l’intervention

La refonte du site Internet a été travaillée en amont afin d’intégrer les techniques de « search marketing »(2) et notamment le référencement gratuit, c’est-à-dire le contenu des pages avec des mots clés et des hyperliens.

[image: ] Un flux RSS est intégré au site. Cela permettra aux habitués du site ou visiteurs de bénéficier rapidement des dernières informations, comme :
· La vérification des EPI : une vidéo en ligne est à disposition avec des explications, le détail des normes, des fiches et procédures de vérification.
· Les dernières nouvelles : programme des évènements sportifs de la saison hivernale, vidéos de spéléologie, ouverture du téléphérique de la Gravel, grands évènements d'Autrans…
· Le rappel matériel : ex rappel de longes de via ferrata(3) pour vérification de matériel défectueux.


Doc 2 Prise d’écran de l’e-newsletter de SNAPCLAPS74
La publication de SNAPCLAPS74 aura une fréquence mensuelle. 
Complément indispensable du site Web, les internautes pourront s’inscrire à l’e-newsletter par courriel.
[image: ] 
Les frères Dupraz misent sur la qualité du contenu des articles mais aussi sur la régularité rigoureuse des envois de la newsletter. Cette lettre d’information sera diffusée tous les mois. Les articles de l’e-newsletter seront dans un format compact d’une page en PDF. Des liens hypertextes relieront les articles récents aux articles plus anciens. La possibilité de retrouver toutes les newsletters sera possible grâce au téléchargement gratuit sur le site.

Doc 3 SNAPCLAPS74 sur Facebook – 
Pour suivre au plus près l’actualité de SNAPCLAPS74, les résultats, les évènements… 
Rejoignez nous sur [image: ]

(1) Trail running : course pédestre
(2) Le Search Marketing  ou référencement : c’est l’action générique d’inscription dans les moteurs de recherche
(3) La via ferrata est un itinéraire sportif dans des parois rocheuses, sur lesquelles ont été fixées des équipements métalliques, permettant de faciliter la progression et d'assurer les pratiquants. La longe désigne une forte corde destinée à tenir attaché.

Doc 4 Extrait de la réunion sur la communication de l’entreprise
Claude Dupraz s’interroge sur l’opportunité d’intégrer au site de l’entreprise un forum d’utilisateurs du matériel commercialisé. En effet, il trouve que cet outil est à double tranchant : les personnes satisfaites des produits ou services proposés par l’entreprise l’exprimeront haut et fort, mais les mécontentes aussi… 
Il pense qu’un travail de veille sur les forums extérieurs existants, créés par des amateurs et des spécialistes, conviendrait mieux, avec pour thème le domaine d’activité de l’entreprise, afin de pouvoir réagir directement avec une communication adaptée en cas de mauvaises publicités faites par un client mécontent ou un concurrent indélicat …

Doc 5 Wikipédia
SNAPCLAPS74
SNAPCLAPS74, fondée en 1997 à Chamonix, est une firme française, spécialisée dans la fabrication de matériel de sport d’extérieur et de travaux en hauteur. Elle est distribuée principalement en Europe et en Amérique du Nord.
[image: ]

Doc 6 - L'e-communication ou la communication électronique
"e" signifie Électronique. 
Donc l’e-communication, est une communication électronique, une communication à l'aide d'un ordinateur, dans laquelle les informations sont transmises à l'aide de signaux générés par des équipements électroniques. 

Elle concerne principalement l'échange d'informations avec des ordinateurs, souvent par le réseau Internet. 

L’e-communication, autrement appelée communication digitale, permet de relayer une image de marque cohérente et de s’assurer une visibilité parmi les milliards de sites présents sur le web. Aussi, elle permet d’accroître l’attractivité de sa marque et de ses produits, d’offrir plus d’interactivité et de services et développer une stratégie d’acquisition et de fidélisation du client.

[image: ] 
http://www.netpme.fr/communication/1896-e-communication-pme.html
Séquence 2 : Les risques générés par les formes de collaboration avec le numérique
Avec l’introduction des outils du « Web 2.O », le personnel de SNAPCLAPS74 évolue dans un environnement de travail numérique qui offre des opportunités de collaboration par la production d’information et de connaissances. Chaque salarié trouve ainsi un bénéfice  à interagir avec les autres membres de l’entreprise, en effet sa propre performance au sein du groupe est meilleure que s’il était isolé. Chaque salarié a donc des activités orientées vers les autres pour contribuer à un résultat collectif.

Cependant, Alban et Claude Dupraz s’interrogent sur l’attitude de certains de leurs salariés. En effet, quelques agissements problématiques ont été repérés par la direction (Doc 7). Il pourrait s’agir d’abus de confiance, qui parfois peuvent conduire à une rupture du contrat de travail. (cf décision de justice entreprise Alten Doc 8).
La direction ne souhaite pas en arriver là et veut initier une démarche de prévention. 
En tant que proche collaborateur des dirigeants, vous êtes chargé de l’étude le guide du bon sens numérique de l’entreprise AXA qu’ils jugent intéressant (Doc 9).
A l’aide des documents 7 et 8 :

5. Dégagez l’intérêt pour l’entreprise SNAPCLAPS74 comme pour ses salariés  de se doter d’un guide du bon sens numérique ?

6. Réalisez une présentation visuelle des recommandations à l’intention du personnel de SNAPCLAPS74 en 10 diapositives de 7 lignes chacune au maximum.

7. Complétez le glossaire du guide du bon sens numérique en recherchant la définition des termes suivants : identité sociale, identité professionnelle, identité numérique, e-réputation, marque,  vie numérique.



Doc 7 Liste d’agissements de certains membres du personnel de SNAPCLAPS74

· Laure, jeune recrue, en arrêt maladie pour un problème d’eczéma aux yeux (empêchant tout travail devant un ordinateur) communique avec les collègues de son service sur Facebook. 

· Des membres de l’équipe de production affichent des messages sur le mur (Facebook) se référant à des blagues relatives à des chutes de clients.

· Des salariés se « lâchent » sur des blogs parce qu’ils ne supportent pas leur collègue peu motivé à leur goût.

· Des salariés notent l’entreprise sur le site « Notetonentreprise.com ».

· Un salarié anonyme dévoile, sur un forum de spécialistes, quelques informations relatives à l’accident récent d’un escaladeur, dû à un défaut de fabrication de la longe référencée XXX. 

Doc 8 Extrait de la décision de justice du Conseil des Prud’hommes de Boulogne-Billancourt en date du 19 novembre 2010

Fichier CPH BB Facebook.pdf
[image: ]
[image: ]


[image: ]

[image: ]


Doc 9 Guide du Bon Sens Numérique 

http://www.axaprevention.fr/Documents/fichiers_pdf/AXA_GUIDE_BSN.pdf

image3.png




image4.png
‘Sommaire (masquer]

1 Historique

2 Notes et références

3 Voir aussi
3.1 Aticles connexes
3.2 Lien externe





image5.png
Search Marketing:

oteurs e echerches.

eParticipation:
e

Les s
Lesite Lepodct
ublicité: Internet: eshogs
Lesforums
s banmibres publcaires ot s techat
aslens publces Lensinternes “Lesiseausodaus
e proggsmmes datiision Hafirencement seut

et mandes ituee
Lesuadgets
Les usbring

eMarketing direct;

o
ssnaeters
te Couponning

Figure 1: Les stratégies de 'e-Communication et les outils associés
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