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INTRODUCTION!

SouvenonsCnous…!!
Aux!débuts!des!années!2000,! les!webmasters!géraient!encore!leur!site!Web!via!un!ensemble!de!pages!HTML.'
Rapidement,'des'profils'aux'compétences'variées'(la'communication,' le'marketing,'…)'ont'exprimé'le'besoin'de'
mettre'à'jour'régulièrement'le'contenu'des'pages'du'site.'Puis'd’apporter'les'modifications'euxRmêmes,'pour'plus'
de' flexibilité.'Les!CMS!étaient!nés!et!avec!eux,! la! fin!d’une!corvée!!'Ces'outils'de'gestion'de'contenu'(Content'
Management'Systems)'ont'ainsi'professionnalisé'la'présence'des'marques'en'ligne.'

Quelques! années! plus! tard,' les! marques! ont! souhaité! surveiller! ce! qui! se! disait! d’elles! sur! le! Web.' Les'
responsables'de'la'communication'ont'alors'commencé'à'utiliser'des'outils'rudimentaires'pour'se'tenir' informé'
de' ce'qui' se' disait' de' leurs'marques' sur' la' toile.'Et! ainsi! sont!nés! les! outils! de! Social!Media! Intelligence.'Des'
solutions'dédiées'à'l’écoute'et'à'l’analyse'du'web.'Bien'mieux'qu’un'Google'Alerts'!'Avec'des'algorithmes'pointus,'
des'analyses'plus'complètes'sinon'exhaustives,'une'démarche'plus'formelle'était'devenue'possible.'

Les!marques!se!sont!aujourd’hui!constituées!de!belles!communautés.'Il'n’est'plus'rare'de'rencontrer'des'pages'
Facebook'de'marque'ayant'plusieurs'centaines'de'milliers'de'fans,'voire'auRdessus'du'million.'Elles'ont'également'
investi' de' multiples' espaces':' Facebook' mais' aussi' Twitter,' Youtube,' Pinterest,' Instagram,' sans' parler' des'
forums…'Autant'd’espaces'dont' les'contributions'sont'réparties'et'dont' le'nombre'ne'cesse'de'croitre.'Dans'ce'
contexte,'se'doter'd’un'outil!spécialisé!dans!la!modération!des!espaces!se!révèle!maintenant!indispensable.!

L’objectif!?!Professionnaliser!la!modération!2.0!et!les!réponses!apportées!aux!internautes,!afin!que!l’ensemble!
des!espaces!de!dialogue!de!la!marque!reste!sain!et!sous!contrôle.!Pour!vous!en!convaincre,!voici!les!6!raisons!
d’adopter!un!tel!outil.!

!

NB!:!pour!des!raisons!pratiques!que!vous!comprendrez,! l’outil!qui!servira!d’illustration!tout!au!long!de!ces!pages!
sera!Modératus,!propriété!de!Netino.
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1/!GAGNER!EN!EFFICACITE!&!PRODUCTIVITE!
Les'médias'sociaux'prennent'de'plus'en'plus'd’importance'au'sein'du'département'digital.'Analyse,'benchmark,'
recommandations,'planification,' '…'sans'oublier' la'mise'en'place,' le'suivi'des'performances'et' le'reporting'!'Les'
équipes' Social' Media' sont' très' occupées.' Le' digital' étant' en' perpétuelle' évolution,' la' tendance' ne' va' que'
s’accentuer.' Directeur! Marketing! Digital,! Social! Media! Manager,! vous! êtes! en! permanence! en! recherche!
d’optimisation!de!vos!tâches!quotidiennes.!

!

1.1 Eviter de traiter 2 fois le même message 
!

Le! temps! passé! à! la!modération! de! vos! espaces! 2.0,' mission' incontournable' et' pourtant' avec' peu' de' valeur'
ajoutée,'doit! donc! être! réduit! au!minimum.' Par' exemple' en' étant' capable' de' ne' traiter' qu’une' seule' fois' les'
messages…'et'ce'n’est'pourtant'pas'si'simple'qu’il'n’y'paraît'!!

'

Notamment' parce' que' Facebook' classe' par' défaut' les' messages' selon! leur! popularité!:' nombre' de' likes,' de'
partages,'de'réponses'au'commentaire.''

'
L’affichage!selon!la!pertinence!fait!remonter!les!commentaires!les!plus!likés!en!premier.!Mais!comment!savoir!si!le!message!a!

déjà!été!lu!?!

'

Il'est'donc'impossible'de'retrouver'facilement'les'commentaires'déjà'traités.'

CiRdessous' l’exemple' d’un' post' Facebook,' visionné' avec' 4' heures' de' décalage.' La' discussion' a' évolué' et' les'
commentaires' déjà' relus' se' retrouvent' noyés' dans' des' messages' plus' récents.' Comment' identifier' les'
contributions'déjà'traitées'?'Afin'de'ne'pas'en'rater'une,'il'faudrait'en'pratique'les'relire'une'nouvelle'fois'!'

'
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'

'
'

'

Un!outil!dédié!à!la!modération!récupère!tous!les!messages!à!traiter!et!effectue!le!classement!le!mieux!adapté!à!
une! relecture! efficace! :! le! tri! chronologique! et! par! ordre! de! priorité.' Cela' permet' aux' équipes' de' ne' traiter'
qu’une'seule'fois'un'message.'Car'une'fois'traité,'il'n’apparaît'plus'sur'la'console.'Il'est'remplacé'par'les'messages'
suivants,' ceux' en' attente' de' traitement.' La! modération! en! équipe! est! ainsi! rendue! possible! et! efficace!:! on!
élimine!le!risque!que!deux!personnes!d’une!même!équipe!modèrent!le!même!message.'

Et'adopter'ce'type'd’affichage'n’est'pas'le'seul'avantage.'

1.2 Traiter tous les messages 
Avec' ce' type' d’affichage,' on' s’assure' aussi' de' traiter' les' commentaires' d’anciens' posts':' si' la' plupart' des'
contributions' sont' effectuées' dans' les' heures' qui' suivent' la' publication,' certaines' interviennent' sur' la' durée.'
Parfois'sur'des'posts'datant'de'plusieurs'semaines'!'

'
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'
Sur!Facebook,!les!internautes!peuvent!répondre!à!un!commentaire.!Rendant!la!tâche!de!modération!directement!sur!le!site!

très!compliquée!et!chronophage!:!la!réponse!peut!intervenir!bien!après!le!premier!commentaire.!
!
!
Certaines'Marques'publient'un'Post'par' jour.'FaudraitRil'aller'vérifier' les'commentaires'de'tous'les'Posts'des'30'
derniers' jours,' plusieurs' fois' par' jour'?' Ce' serait' un' temps' inutilement' perdu'!' Au' lieu' de' cela,' mieux' vaut'
d’adopter'un'outil'qui'affichera'les'messages'par'ordre'chronologique'd’arrivée,'avec'possibilité'de'les'visionner'
dans'leur'contexte'en'un'clic.'Impossible'de'rater'un'nouveau'commentaire,'même'posté'sur'un'très'ancien'Post.''

!

'
Sur!Modératus,!les!messages!à!traiter!sont!classés!par!ordre!d’arrivée!ou!de!priorité.!Impossible!de!passer!à!côté!d’une!

contribution,!quelque!soit!le!nombre!d’espaces!surveillés.!Et!une!fois!traitée,!plus!aucun!risque!de!devoir!la!relire.!
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1.3 Cas client 
Prenons'l’exemple'de'Disney.'Cette'entreprise'gère'plus'de'25'pages'Facebook.'Certaines'reçoivent'beaucoup'de'
commentaires,' d’autres' moins.' La' marque' gère' aussi' plusieurs! chaines! Youtube.' Pour' les' espaces' très' actifs,'
comme'pour' les'plus'calmes,' il'est'tout'aussi' important'de's’assurer'de' la'validité'des'messages'publiés'par' les'
internautes.'Sans!outil,!les!équipes!devraient!consulter!plusieurs!fois!par!jour!l’ensemble!des!espaces.!Soit!plus!
de!35!!'Et'pour'chaque'espace,'identifier'les'derniers'messages'pour'vérifier's’ils'sont'conformes'à'la'charte.'Une!
tâche!titanesque…!avec!très!peu!de!valeur!ajoutée!!!
!

!

'
'
'
Donc!si!on!résume!:!si!vous!avez!plusieurs!pages!Facebook!(ou!une!présence!sur!plusieurs!réseaux!sociaux),!que!
vous!publiez!plusieurs!Post!par!semaine!sur!chaque!espace!de!dialogue!et!recevez!plusieurs!commentaires!par!
Post!qui!peuvent!apparaitre!dans!un!ordre!non!chronologique…!un!outil!nous!semble!indispensable!!!!
Le!besoin!apparaît!donc!bien!avant!d’atteindre!des!dizaines!d’espaces!de!dialogue!!!

!
'

'



NETINO,'Modération'2.0'et'Relation'Client'Digitale,'!'8,'rue'de'l’Amiral'Coligny'75001'Paris' 6'

2/!MODERER!LES!DARK!POSTS!
Qu’est'ce'qu’un'Dark'Post'?'

Les! Dark! Posts! sont! les! publications! sponsorisées! de! Facebook.! CellesCci! s’affichent! sur! le! fil! d’actualité! (la'
timeline)'des'internautes.'Comme'n’importe'quel'autre'post,'il'est'possible'de'le'liker,'le'partager'et'bien'sûr'de'le!
commenter.' Ce' post' ne' s’affiche'pas' sur' votre' page'de'marque.' Ce'qui' permet' de'prendre' la' parole' de' façon'
différenciée'selon'vos'différentes'cibles'(«'fans'»'et'non'«'fans'»,'en'fonction'de'l’âge,'la'situation'géographique,'
etc.)...'

Comme' ces' Dark' posts' n’apparaissent' pas' sur' la' timeline' de' la' page,' la'modération' des' commentaires' est' un'
casse'tête'pour'les'Community'Managers'!'

'

'
Exemple!de!post!sponsorisé!apparaissant!dans!le!fil!d’actualité!de!l’internaute.!
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'

Autre!Dark!Post,!avec!ses!commentaires!dépliés.!

'

Les'Dark'Posts'sont'de'plus'en'plus'populaires'au'sein'des'marques'et'agences'digitales'pour'leur'capacité'à'cibler.'
Il'n’est'pas'rare,'pour'une'seule'opération'marketing,'de'voir'un!même!message!décliné!en!plusieurs!dizaines!de!
versions! différentes.' Car' les' équipes' Social'Media' optimisent' les' dépenses' publicitaires' via' la' technique' bien'
connue'de'l’A/B!testing':'plusieurs'images,'textes,'descriptions,'ou'encore'types'de'boutons'sont'utilisés.'

Même'en'tant'qu’administrateur,'ces'posts'ne'sont'pas'affichés'sur'la'page.'Ils!sont!très!difficiles!à!retrouver,!et!
donc! quasiment! impossibles! à! modérer' efficacement,' via' l’interface' de' Facebook'!' Car' il' faudrait' pour' cela'
conserver' le' lien'vers'chacun'des'Dark'Posts,'puis' les'consulter' les'uns'après' les'autres,'et'parcourir' l’ensemble'
des'commentaires'postés.'Bref,'un'travail'colossal.'

Or,!ces!publications!sont!encore!plus!à!surveiller!que!les!autres!!!Car'les'«'non'fans'»'ne'sont'pas'toujours'très'
tendres' avec' ce' qu’ils' perçoivent' comme' une' intrusion' publicitaire.' On! constate! en! moyenne! un! taux! de!
suppression!deux!fois!supérieur!pour!les!Dark!Posts.!

!

Modératus! récupère! automatiquement! les! commentaires! déposés! sur! une! publication! de! type!Dark! Post.' Ils'
s’ajoutent'au'flux'des'commentaires'à'traiter,'comme'cela'se'passerait'pour'n’importe'quelle'autre'publication.'
C’est!aussi!simple!que!cela!!'
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3/!QUALIFIER!ET!HISTORISER!…!POUR!MIEUX!REPONDRE!OU!ASSIGNER!
Les' internautes' interpellent' régulièrement' votre' marque' sur' les' réseaux' sociaux.' Et' ils' sont' de' plus' en' plus'
exigeants.' Selon' l’étude' «'Connect' Attitude'»' du' SNCD' réalisée' en' juillet' 2014,'plus! d’un! internaute! sur! deux!
n’est! pas! satisfait! du! service! client! 2.0.' La' réponse' et' le' traitement' de' ces' demandes' exigent' un' suivi' sans'
anicroches.'Afin'de'fluidifier'ces'échanges,'Modératus'permet'une'historisation'des'messages.'

Ces!conversations!sauvegardées!donnent!du!contexte!et!permettent!de!mieux!répondre!au!problème!rencontré!
par!le!client.'Elles'évitent'à'l’internaute'de'réexpliquer'à'maintes'et'maintes'reprises'le'problème'rencontré.'Les'
Community'Managers'ou'webRconseillers'sont'dans'de'meilleures'conditions'pour'trouver'une'solution'rapide'et'
adaptée.'

'
Prenons'l’exemple'de'cet'internaute'qui'écrit'à'un'opérateur'de'téléphonie'bien'connu':'

'

'

On'est'dans'un'cas'qui'nécessite'l’intervention'd’un'Web'conseiller.'Mais'il'serait'utile'de'savoir'si'cet'internaute,'
qui's’exprime'ici'sur'Facebook,'a'déjà'sollicité'l’aide'de'la'Marque'dernièrement.'Ne'seraitRce'que'pour'éviter'de'
lui' faire' la' même' réponse' type' que' précédemment'!' Avec' un' outil' de' modération,' toutes' les' précédentes'
interventions'sont'historisées'et'consultables'en'un'clic,'comme'le'montre'la'copie'écran'ciRdessous'

'
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!
L’historisation!permet!au!webQconseiller!d’avoir!la!meilleure!compréhension!possible!du!problème!rencontré!par!le!client.!

'

Question'pertinente'non'résolue,'internaute'grincheux'ayant'toujours'un'reproche'à'faire'ou'prospect'souhaitant'
en' savoir' plus' sur' vos' produits':' en! un! clin! d’œil,! votre! équipe! doit! être! en! mesure! de! choisir! la! meilleure!
réponse,'adaptée'au'contexte.'

On'parle'souvent'du'temps'de'réponse'sur'les'réseaux'sociaux,'beaucoup'plus'court'que'pour'les'autres'moyens'
de'contact.'Mais'la'personnalisation'de'la'réponse'et'le'fait'qu’elle'soit'adaptée'à'la'question'de'l’internaute'sont'
encore' plus' importants.'Un' internaute' ne' vous' en' voudra' pas' (a' posteriori)' de' prendre' plus' de' temps' si' vous'
apportez' la'solution'à'sa'demande.'Par!contre,! il! sera! intransigeant!si! la! réponse!est!hors!sujet.' Le'simple' fait'
d’historiser'les'messages'apporte'une'aide'précieuse'aux'webRconseillers'ou'community'managers.
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4/!«!SEMICINDUSTRIALISER!»!LA!REPONSE,!POUR!EVITER!LES!ERREURS!
Les! premiers! sites!web! ont! inventé! les! FAQ! (Foires! Aux!Questions)' afin' d’apporter' une' réponse' efficace' aux'
questions' fréquemment' posées.' Sur' les' réseaux' sociaux,' de' nombreuses' questions' reviennent' régulièrement…'
car'les'internautes'ne'prennent'pas'toujours'la'peine'de'chercher'avant'de'demander.''
'
Exemple':'«'Comment'déRsimlocker'mon'téléphone'?'»'est'une'question'qui'reviendra'tous' les' jours'sur' la'page'
Facebook'd’un'opérateur'de'téléphonie.'

Pour!autant,!il!faut!bien!répondre!à!ces!internautes.'Nos'conseils':'apportez'une'réponse'rapide,'sur'les'réseaux'
sociaux,'via!un!ensemble!de!textes!prédéfinis.'Et'utilisez'des'variations'afin'de'ne'pas'donner' l’impression'que'
vous'êtes'un'automate.'

'
Cas!client!dans!l’univers!de!la!cosmétique!:!
'
Certains! secteurs! d’activité! ont! des! sujets! sensibles.' L’énergie' ou' l’agroalimentaire' par' exemple.' Un' de' nos'
clients,'fabriquant'de'produits'cosmétiques,'est'régulièrement'interpellé'au'sujet'des!tests!sur!les!animaux.'Sans'
même' parler' d’activisme,' les' internautes' souhaitent' en' savoir' plus' sur' les' produits' qu’ils' achètent' et' sur' leur'
respect'de' l’environnement.'Ces!réponses!ne!peuvent!pas!s’improviser!!'Via!un!ensemble!de!textes!définis!en!
amont!avec!notre!client,!l’outil!aide!le!modérateur!à!apporter!une!information!précise!et!personnalisée.!Avec'
variations'pour'les'questions'qui'reviennent'régulièrement.'C’est'suffisant'dans'la'majeure'partie'des'cas.'

'

'
'

Sélection'de'la'formule'de'politesse':'

La'liste'déroulante'Jour'/'Nuit'permet'de'sélectionner'la'forme'de'politesse':'«'Bonjour'»'et'«'Bonne'journée'»'
dans'le'car'du'jour,'«'Bonsoir'»'et'«'Bonne'soirée'»'pour'la'nuit.'

'
'
Sélection'de'la'thématique':'

Une,'deux'voire'plusieurs'listes'déroulantes'permettent'de'descendre'dans'l’entonnoir'des'réponses'disponibles'
au'sein'du'dictionnaire.'Le'webRconseiller'peut'ainsi'sélectionner'la'réponse'la'mieux'adaptée.'

'
'
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Sélection'du'message'(variation)':'

Une'fois'la'thématique'identifiée'(dans'notre'exemple'«'Formulation'&'tests'»'et'«'Tests'sur'animaux'»),'plusieurs'
messages' sont' à' disposition' de' l’opérateur.' Il' peut' ainsi' varier' les' réponses.' Cela' permet' de' ne' pas' donner'
l’impression'd’un'robot'répondant'mécaniquement'aux'questions'des'internautes.'

'
'
Voici'des'exemples'de'réponses'apportées'sur'Facebook':'

'

'
'

!
Ces!réponses!ont!été!préalablement!validées!par!le!client!puis!enregistrées!dans!la!bibliothèque!de!réponses!de!l’outil.!
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5/!FACILITER!LE!VERDICT!DU!MODERATEUR'

L’efficacité'du'travail'de'modération'ne'se'mesure'pas'uniquement'au'volume'de'messages'traités.'Identifier!les!
messages!les!plus!sensibles!en!premier!est!clé.!Une'insulte'laissée'trop'longtemps,'un'propos'raciste'non'traité'à'
temps'et'c’est'la'déferlante'de'messages'garantie,'en'provenance'd’autres'internautes,'qui'surenchérissent.'Relire'
les' messages' les' plus' sensibles' en' priorité' permet' ainsi' de' contenir! les! débordements! et! de! maintenir! des!
échanges!cordiaux!entre!les!internautes.'

C’est'la'raison'pour'laquelle'Modératus'implémente'un'algorithme'bénéficiant'de'plusieurs'années'de'recherche'
et'développement.'CeluiRci'se'base'sur'un'ensemble'de'critères'afin'd’établir'un!ordre!optimal!pour!le!traitement!
des!messages!:'adresse' IP,'historique'de'publication'et'taux'de'messages'rejetés'pour' l’internaute'qui'publie' le'
commentaire,'mots'à'risque'contenus'dans'le'message'(liste'personnalisable'par'page'Facebook)'sont'quelquesR
unes'des'informations'utilisées.'
Objectif':'ne'pas'être'obligé'de'traiter' les'messages'par'ordre'chronologique'et'privilégier' les'messages' jugés'à'
risque'par'l’outil'pour'minimiser'leur'temps'de'présence'en'ligne.'
'
'

'
Grille!de!décision!pour!le!traitement!des!messages!!

Prenons'un'cas'réel.'Sur'un'grand'média'français,'en'réaction'à'un'article'publié'sur'l’évolution'de'la'législation'
canadienne'sur'le'don'du'sang,'un'internaute'publie'le'commentaire'suivant':'«!une!periode!d'abstinence!de!5!
ans!!!carrement!!ils!sont!rigolo!au!canada!».!



NETINO,'Modération'2.0'et'Relation'Client'Digitale,'!'8,'rue'de'l’Amiral'Coligny'75001'Paris' 13'

'

Ce'commentaire'a'priori'anodin,'remonte'pourtant'en'top'priorité'des'messages'à'traiter.'Explications':'

L’outil' dédié'à' la'modération' commence'par'analyser' l’historique!de!publication!du!contributeur.' Le' calcul'du'
taux' de'modération' de' l’utilisateur' permet' d’identifier' le' type' de' profil.' Le' taux' de'modération'moyen' étant'
d’environ'20%,'un'internaute'ayant'un'taux'inférieur'sera'réputé'«'sûr'»,'alors'qu’il'sera'«'à'risque'»'dans'le'cas'
contraire.'

'

'
Notre'internaute'avait'publié'119'commentaires'par'le'passé':'31'acceptés'et'88'supprimés'ou'masqués'car'hors'
charte.'Ce'qui'donne'un'taux!de!modération!de!74%.'Soit'bien'au'dessus'des'20%'habituels.'La'contribution'est'
donc'hautement'à'risque.'La!priorité!de!traitement!est!donc!haute.'
Mais'l’historique'de'publication'n’est'pas'le'seul'indicateur'pris'en'compte.'La!viralité!du!message!est!également!
à!prendre!en!considération.!
'

Pour'chaque'message,'le'nombre'de'J’aime'(like),'de'partages'(share)'et'de'réponses'au'commentaire'(comment)'
sont'récupérés.'Ici,'32'likes,'ce'qui'est'suffisamment'élevé'pour'justifier'un'traitement'prioritaire,'par'précaution.'

'
Chacune'de'ces'3'valeurs'est'utilisée'par'Facebook'pour'mettre'en'avant'une'contribution.'C’est' la'raison'pour'
laquelle'il'est'primordial'd’intégrer'ces'informations'dans'l’algorithme'de'priorisation.'

Le! taux! de!modération' ainsi' que' la' viralité! du! commentaire' donnent' une' note' de' priorité' de' traitement' du'
message.'

'
Fonctionnement!de!l’algorithme!de!priorisation!des!messages.!

Cette' approche' est' très' utile' pour' les! pages! recevant! beaucoup! de! commentaires.' Notamment' les' pages' de'
grands' médias.' Mais! pas! uniquement.' C’est' dans' les' minutes' qui' suivent' la' publication' d’un' post' par' le'
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Community'Manager,'que'les'commentaires'affluent.'On'peut'même'parler'de'pic.'Dans'ce'cas'également,'il'est'
très'utile'de'traiter'les'commentaires'les'plus'sensibles'en'premier.!

6/!ALLER!PLUS!LOIN!DANS!L'ANALYSE!
Les'meilleurs'outils'de'Social'Media' Intelligence' (Linkfluence,'Synthésio,'Digimind,'etc.)'donnent'une'excellente'
vision'sur'ce'qui'se'dit'de'vous'sur'le'Web.'Mais'ces'outils'ne'sont'pas'faits'pour'vous'apporter'une!analyse!fine!
de!VOS!espaces!communautaires,!notamment!parce!qu’ils!ne!tiennent!pas!compte!des!messages!retirés.!

En' se' concentrant' sur' vos' espaces' 2.0,' vous' identifiez' les' sujets' qui' fédèrent,' les' meilleurs' contributeurs,' les'
motsRclés' qui' reviennent' le' plus.'Vous! identifiez! également! les! sujets! sensibles,! et! les!mots! clés! à! surveiller.'
Autant'd’indicateurs'qui'aideront'à'mieux'comprendre'votre'communauté'et'à' imaginer'des'opérations'encore'
plus'efficaces'et'fédératrices.'

'

'
Exemple!de!plusieurs!statistiques!extraites!des!commentaires!traités!sur!la!page!Facebook!d’un!média.!

'
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La' volumétrie' des' commentaires' traités' implique' l’utilisation' d’algorithmes! issus! de! l’univers! de! la! Business!
Intelligence.'Ces'techniques'permettent'd’obtenir'des'statistiques'à' la' fois'détaillées'et'globales.'Détaillées,'car'
les'données'agrégées'peuvent'être'croisées!en!fonction!de!nombreux!critères!:' le'taux'de'modération,' l’auteur'
du'commentaire,'l’heure'de'la'journée'ou'encore'le'pays'd’origine.'Cette'finesse'd’analyse'permet'la'création'de'
reportings'à'la'fois'simples'et'complets.'

Les' statistiques' obtenues' sont' également' globales.' Car' l’outil' de' modération' récupère' les' contributions' sur'
l’ensemble!des!réseaux!sociaux!auxquels!il!est!relié':'Facebook'mais'aussi'Instagram,'chaine'Youtube,'Twitter'..'
sans'oublier'les'forums'et'sites'web'2.0.'

'

'
Connexion!du!logiciel!de!modération!aux!principales!plateformes!de!dialogue.!Ici!:!Dailymotion,!le!mail,!Facebook,!Instagram,!

Youtube,!WordPress,!Twitter,!…!ce!qui!permet!d’avoir!des!statistiques!consolidées!et!globales.&

!

Cette! approche! permet! d’offrir! une! vision! «!à! 360°!»! de! l’activité! sociale,! sur! l’ensemble! des! espaces! 2.0!
connectés.'Sur'une'même'interface,'vous'pouvez'comparer'les'volumes'de'commentaires,'analyser'les'posts'qui'
fonctionnent' le'mieux' ou' identifier' vos'meilleurs' contributeurs.'Un! véritable! tableau! de! bord! permettant! de!
piloter!et!ajuster!votre!stratégie!d’interaction!avec!vos!communautés.!
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CONCLUSION!
Il'y'a'à'peine'trois'ans'de'cela,'notre'métier'de'spécialiste'de'la'modération'2.0'était'assez'peu'connu.'Désormais,!
les!communautés!se!sont!étoffées,! les!concours!2.0!se!sont!multipliés!:!commentaires,!photos,!vidéos…!.'Non'
seulement'la'modération'est'une'problématique'à'laquelle'les'départements'Digitaux'des'marques'ont'déjà'été'
confrontés,' mais' ils' ont' également' pris' conscience' de' la' complexité! de! ce! métier.! Un! environnement!
technologique!hétérogène!(beaucoup!de!réseaux!sociaux,!de!logiciels!participatifs)!et!des!API!qui!évoluent!en!
permanence.!Sans!oublier! les!exigences!toujours!plus!fortes!de!la!part!des!clients/internautes!comme!de!leur!
propre!Direction.!
!
Un' partenaire' spécialiste' de' la' modération' est' un' acteur' équipé' afin' de' répondre' à' l’ensemble' de' ces'
problématiques.' Et' un' outil' dédié' à' la'modération' est' une' condition' sine' qua' non' à' la' performance' de' cette'
activité.' Afin' de' ne' traiter' qu’une' seule' fois' les' messages,' et' de' les' traiter' dans' un' ordre' qui' limitera! les!
débordements.'Si'évident'et'pourtant'impossible'à'réaliser'sur'les'interfaces'standards'des'réseaux'sociaux.'Des'
réseaux'sociaux'qui'concentrent'leurs'efforts'vers'les'annonceurs,'en'leur'permettant'd’investir'dans'des'formats'
publicitaires' toujours'plus'perfectionnés.'Et' c’est'bien' logique.'A' l’exemple'des'Darks!posts'de'Facebook'…'qui'
sont,'comme'illustré'en'2/,'un!enfer!à!modérer!!'
Pourtant,'qualifier,!assigner,!traiter!et!dans!certains!cas!répondre'aux'messages'des'internautes'sont'dorénavant'
un' des' piliers! des! stratégies! 2.0! des! marques.' Que' les' réponses' préviennent' un' «'bad' buzz'»' ou' qu’elles'
apportent'une'solution'de'type'FAQ,'les'marques'se'doivent'd’être'efficaces'sur'ce'terrain.'Elles'y'sont'contraintes'
par'les'Internautes,'et'ce'quelque!soit!le!secteur!d’activité.'
Enfin,'un'outil'dédié'à' la'modération'doit'permettre'de'piloter' l’activité.'C’est'à'dire'donner' les' indicateurs'clés'
afin'de'construire'les'reportings'adéquats.'
!
Au'cours'de'ce'livre'blanc,'peutRêtre'vous'êtesRvous'dit':'«'Un!outil!très!utile!certes,!mais!un!outil!de!plus'».'Il'est'
vrai'que' les'médias'sociaux'ne'cessent'de'donner'naissance'à'de'nouveaux'produits.'Les'cartographies'visant'à'
classer'ces'outils'donnent'le'vertige':'Social'Data,'Social'Engagement,'Social'Media'Monitoring,'Social'Intelligence,'
Social'Content'&'Forums'…'
Oui,! sauf!que! l’objectif!premier!d’une!solution!dédiée!à! la!modération!est! justement!de!diminuer! le!nombre!
d’outils!auxquels!le!modérateur!devra!se!connecter,!en!récupérant!en!un!seul!endroit!tous!les!messages!postés!
sur!l’ensemble!des!espaces!2.0.!Pour!n’avoir!à!travailler!que!sur!un!seul!tableau!de!bord.!
Un'seul'outil,'c’est'un'plus'grand'confort'pour'l’opérateur'luiRmême'qui'n’a'plus'à'se'soucier'd’aller'se'connecter'à'
pléthores'd’interfaces.'C’est'aussi'plus'de'confort'pour'le'social'media'manager':'il'est'assuré'que'l’ensemble'des'
réseaux' sociaux' sont' adressés.' Et' si' pour' une' fois,' on' s’appliquait' la' fameuse' expression' de' Robert' Browning,'
«'Less'is'more'»'?'
''

A!PROPOS!DE!NETINO!
Netino!est!l’acteur!de!référence!en!France!de!la!modération!web!2.0'et'en'Relation'Client'digitale''de'1er'niveau'
de' réponse.' Nous' opérons' en' temps' réel,' 24h/24! 365j/an! et! en! multilingue,' sur' des' contenus' de' type'
commentaires,!pseudos,!images!ou!vidéos,…'Nous'déchargeons'les'équipes'Social'Media'et'leur'permettons'de'
se'consacrer'à'des'taches'à'plus'fortes'valeurs'ajoutées.''

'

Plus' de' 100' références' grands' comptes' dans' les' principaux' secteurs' :' Téléphonie,' Banque,' Medias,'
Entertainment,'Institutionnels,'Pure'Players'Internet,'...''

'

ApprenezRen'plus'sur'nous'en'consultant'notre'site'http://www.netino.fr/''


