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[bookmark: _Toc173766593]Objectif
Chaque organisation est différente. Cela peut sembler évident, mais lorsqu'il s'agit de créer une approche de gestion du changement pour aider votre organisation à adopter Borealis, il peut parfois être difficile de savoir précisément quelles tactiques obtiendront le meilleur résultat. Bien que les principes d'une bonne gestion du changement soient généralement les mêmes d'un cas à l'autre, les activités et les tactiques doivent refléter la culture, le contexte et les besoins de l'organisation. 
Ce document présente plusieurs situations et met en évidence les approches de gestion du changement gagnantes que nous avons vues déployées par nos clients. Il comprend également certaines leçons apprises lorsque les approches ne se sont pas vraiment déroulées comme prévu. 
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[bookmark: _Toc170395746][bookmark: _Toc173766594]Exemple 1 : Grande entreprise nationale (>5000 employés)
	Situation géographique
	Canada
	Taille de l'organisation
	>20 000 employés

	Description du contexte organisationnel
	Cette entreprise nationale de service public gérait des interactions à l'échelle provinciale avec des milliers de parties prenantes de divers groupes. Les échanges avec les parties prenantes étaient jusque récemment gérées dans un logiciel interne, mais le nombre croissant d'interactions a convaincu cette entreprise nationale d'opter pour une solution en ligne plus robuste.


	Défi(s) de changement
	Les entreprises bien établies fonctionnent souvent avec des processus lourds et des habitudes fortes, ce qui peut parfois limiter l'adaptabilité et la réactivité. Dans ce contexte, apporter un nouvel outil aux utilisateurs pouvait s’avérer un défi car les utilisateurs pouvaient ne pas ressentir le besoin de changement, présenter une résistance à l'utilisation de nouveaux outils, être réticents à partager des informations avec d'autres équipes.

	Mesures prises
	Principales mesures prises pour apporter le changement :
1. Mise en place d’une stratégie de communication très proactive, visant à informer très tôt les utilisateurs de l’implémentation de Boréalis, à leur exposer les avantages de l'outil pour leur propre quotidien 
2. Mise en place d’une communication régulière sur les progrès de l’implémentation
3. Une équipe de superutilisateurs « A + », ce qui s’est traduit par une équipe très motivée par et très impliquée dans l’implémentation de Borealis, à la fois technophile et bien consciente des exigences des utilisateurs finaux, disponible pendant la mise en œuvre à hauteur de 50% de leur temps.
4. Des formations dispensées à la fois par un formateur Borealis et par les superutilisateurs, donnant lieu à des formations très alignées sur les besoins des utilisateurs et sur leur réalité. Les superutilisateurs ont pu répondre à des questions plus spécifiques, ce qui a rendu le lien entre leurs processus et Borealis facile à comprendre.

	Résultat(s)
	1. La communication proactive a énormément permis d’anticiper les problèmes d'adoption. Lors du lancement officiel de la plateforme, tous les utilisateurs étaient prêts pour le changement, correctement formés et avec une bonne compréhension à la fois des tâches qu'ils effectueraient désormais dans Borealis, et des avantages que l'outil apporterait à leur quotidien.
2. Grâce à des superutilisateurs bien positionnés, la plateforme a été configurée de manière adéquate : Suffisante pour permettre une utilisation fluide de la plate-forme, tout en n'ajoutant pas de fonctionnalités inutiles qui auraient pu distraire ou mêler les utilisateurs.
3. En étant impliqués dès le début du projet de l’avancement de l’implémentation, les utilisateurs étaient prêts pour le changement, et intéressés. Cela a éliminé les obstacles à l'adoption car ils comprenaient l’objectif de la plateforme, mais aussi comment agir en cas de questions ou problèmes.
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	Situation géographique
	Pérou
	Taille de l'organisation
	Grand : 1000 employés et 90 utilisateurs

	Description du contexte organisationnel
	Cette organisation gère un grand projet minier au Pérou. Les lois péruviennes exigent une conformité à certains engagements en termes de responsabilité environnementale et sociale. Mais au-delà de ça, cette organisation devait s’assurer de l'acceptation sociale du projet afin d'assurer la continuité des opérations. 
Parce que le projet a impliqué la construction de routes d'accès, l'impact sur les communautés a été important et l'organisation a été et est toujours confrontée à un contexte social compliqué.
Cette organisation a rapidement constaté la nécessité de disposer d'un outil qui les aide à gérer les relations communautaires, les plaintes, les investissements sociaux, les correspondances et les alertes, etc.

	Défi(s) de changement
	· Plus de 70% des utilisateurs sont des agents de terrain, avec un accès limité à Internet. 
· La majeure partie de leur journée est consacrée à la visite des communautés et ils disposent de peu de temps devant un ordinateur pour entrer les données.

	Mesures prises
	· L'utilisation de l'application mobile a été encouragée (sur tablette ou cellulaire)
· Des procédures claires ont été élaborées, documentées et centralisées dans un seul outil, facile d'accès pour tous les utilisateurs
· Les flux de travail ont été revisités et simplifiés, afin de mieux s'adapter au temps disponible des agents sur le terrain
· Des rapports sur la qualité des données ont été mis en place, dans le but d’indiquer aux agents sur le terrain toute information manquante, et leur permettre d’apporter les modifications nécessaires en temps voulu. 

	Résultat(s)
	· Les agents de terrain ont commencé à utiliser davantage la plateforme, car elle était plus adaptée à leur réalité
· Le projet a disposé d’une documentation et de processus plus à jour, ce qui a facilité l’intégration et la formation de nouveaux agents de terrain
· Les agents de terrain ont montré plus de motivation à utiliser la plateforme et ont soumis de belles propositions d'amélioration de l'application mobile à Boréalis.


 
[bookmark: _Toc173766596]Exemple 3 : Agence gouvernementale
	Situation géographique
	Canada
	Taille de l'organisation
	PME- 45 employés

	Description du contexte organisationnel
	Cette nouvelle agence gouvernementale cherchait un moyen de suivre l'engagement des parties prenantes et mieux maitriser la nature de ces engagements, afin de mieux orienter les efforts de communications futurs, de rendre compte de la participation du public et de générer une mémoire institutionnelle.

	Défi(s) de changement
	Il s’agissait d’un petit bureau avec la plupart du personnel travaillant à distance. cetteCette équipe avait des ressources limitées à consacrer à l'effort de configuration et d'intégration lors de l'achat de Borealis. Cela signifiait que le système n'était pas configuré de manière optimale et que de nombreuses personnes manquaient de connaissance du système et / ou de confiance pour l'utiliser.

	Mesures prises
	Cette organisation a choisi de consacrer une ressource à Borealis – un superutilisateur dédié - pour redynamiser le projet et mettre en place une vraie gestion du changement. Voici quelques-unes des mesures prises par cette ressource :
· Consultation interne continue sur les besoins en matière de rapports et sur les changements de configuration requis pour rester au plus proche du quotidien des utilisateurs
· Renommage du logiciel et création d’une mascotte (Boris – un petit robot !) générer des conversations autour du logiciel
· Mise en place d’un bulletin interne régulier pour tenir les gens informés et engagés sur le projet, incluant des trucs et astuces, des concours entre utilisateurs et des notifications sur les changements ou évolutions importants
· Élaboration de ressources d'apprentissage en ligne pour les nouveaux utilisateurs.

	Résultat(s)
	L’organisation a reconnu que le faible niveau de consultation et d'engagement au cours de l’implémentation initiale avait contribué à une faible sensibilisation et à un manque de compréhension des avantages de l'utilisation de Borealis.
Après les efforts de gestion du changement, énoncés ci-dessus l'engagement avec Borealis a considérablement augmenté et le personnel a intégré Boréalis dans sa gestion quotidienne. Une partie du personnel n’avait pas de compte utilisateur : mais ils connaissaient le système et se mettaient régulièrement en contact avec les utilisateurs pour consulter ou extraire des données, et consulter les rapports apportant de l’éclairage sur les tendances liées aux activités d’engagement. 
Les nouvelles recrues étaient présentées à « Boris » et tout le monde dans l'organisation connaissait le système par son nom.
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	Situation géographique
	France
	Taille de l'organisation
	>5000 employés

	Description du contexte organisationnel
	En tant que grande entreprise nationale, cette organisation a fait face à une situation où presque toute l'équipe qui utilisait Borealis est partie, et les supposés nouveaux utilisateurs ont fini par ne pas adopter l'outil par manque de compréhension de l’objectif. Le sponsor en comprenait les bénéfices, mais avait le sentiment d'avoir à « tout recommencer à zéro ».

	Défi(s) de changement
	· Les nouveaux utilisateurs n'avaient jamais utilisé de logiciel d'engagement des parties prenantes et se sentaient plus à l'aise d'utiliser les fichiers Excel traditionnels pour gérer leurs engagements
· Bien que certaines formations aient eu lieu sur l'utilisation de Borealis, les utilisateurs n’avaient pas adopté les habitudes de travail de base de saisie de leurs communications dans Borealis et de consultation d'informations

	Mesures prises
	1. Le directeur des affaires extérieures a pris la décision d'identifier une personne technophile dans son équipe, en charge du redéploiement de Borealis. Cette ressource avait une description de travail claire et le succès de la mise en œuvre de Borealis faisait partie de ses objectifs de performance.
2. Une présentation a été faite à tous les utilisateurs de Borealis, pour ramener la « vision ». Le document expliquait :
· Pourquoi un logiciel d'engagement des parties prenantes est clé pour assurer un suivi efficace des interactions,
· Pourquoi Borealis a été choisi et quels sont les bénéfices attendus,
· Les attentes vis-à-vis de chaque utilisateur au quotidien
· Comment les utilisateurs allaient bénéficier personnellement du logiciel (temps gagné, accès à l'information....)
3. L'utilisation de Borealis a été rendue obligatoire : chaque ressource avait un minimum de communications à entrer par semaine, et un rapport automatique a été mis en place, envoyé sur une base hebdomadaire au sponsor, pour s'assurer que les objectifs étaient atteints. Ce rapport programmé était très simple, décrivant le nombre de communications saisies par personne dans Borealis, le nombre de connexions au cours des dernières semaines, le nombre de tâches créées et fermées dans Borealis. 
4. Le superutilisateur a pris la décision de mettre en place un défi interne simple de 1 semaine entre 2 groupes d'utilisateurs, pour renforcer la motivation. De petits prix internes étaient en jeu et les utilisateurs en ont apprécié le côté ludique.


	Résultat(s)
	Le réel alignement de la vision avec les utilisateurs a fait toute la différence : dès que les utilisateurs ont compris les bénéfices à utiliser Borealis, ils ont commencé à pousser les communications dans le système, grâce au complément Outlook, à consulter plus régulièrement l’information, et à utiliser les rapports. 
Après 1 mois et 64 communications poussées dans Borealis, grâce au défi interne, les rapports ont commencé à refléter des informations intéressantes et les utilisateurs ont demandé à les recevoir automatiquement car ils ont commencé à percevoir la valeur à utiliser ces informations de manière plus systématique.
18 mois plus tard, un utilisateur interviewé a mentionné qu’à avoir compris les bénéfices plus tôt, il aurait commencé à enregistrer plus rapidement ses communications !
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