LE DROIT DE SAVOIR

Affaires

Technologies, divertissement et
Propriété intellectuelle

Mai 2001

Lencadrement stratégique que requiert I'utilisation
de votre Site Internet... Y avez-vous pensé?

Par Johanne L. Rémillard

Bon nombre d’entreprises québécoises se
sont déja dotées de sites Internet quelles
entendent utiliser, a court ou a moyen
terme, aux fins de transiger
commercialement avec leurs clients
actuels ou potentiels. Dans la foulée de

« Pémergence Internet », les sites sont
souvent implantés rapidement, sans
véritable souci des stratégies d utilisation
et de gestion auxquelles il y a lieu de
penser ou de faire appel a cet égard.
Faites-vous partie de ces entreprises?

Limportance de
I’encadrement

La qualité des regles du jeu appelées a
régir l'utilisation du site Internet d’une
entreprise et son environnement revét
une importance déterminante. Le succes
d’un site est attribuable, en grande
partie, a la pertinence et a la
transparence des regles auxquelles il

est soumis.

C’est au niveau de chaque site quiil y a
lieu de concevoir les regles appelées a
régir les activités qui s’y dérouleront.
C’est au concepteur de chaque site que
revient donc la responsabilité de prendre
des décisions et de « légiférer », afin de le
doter d’'un ensemble de normes
répondant a ses fonctions et aux
exigences de sa vocation particuliere.

En fait, le véritable défi consiste a
prévoir et a mettre en place des regles de
jeu équilibrées et équitables qui
répondent aux exigences et attentes des
usagers et leur fournissent le confort et
les garanties appropriées.

Prérequis méthodologique

La nature et la variété des enjeux
propres a chaque site transactionnel
font appel a des reégles de traitement et
de conduite souvent particuliéres et
distinctives.

Obijectifs et marchés cibles

La premiere étape consiste a définir des
objectifs et des marchés cibles
concernant les produits et services que
Pon veut offrir par le biais d’Internet.

Il s’avere nécessaire d’identifier au plus
tot les marchés visés par les transactions
qui seront effectuées sur le site.
Lidentification des territoires
géographiques concernés permet
d’ajuster les regles et conditions
applicables a l'utilisation d’un site, en
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tenant compte des exigences des diverses
lois en vigueur, notamment en matiére
d’ordre public, de consommation, de
protection de la vie privée et d’exigences
de type transactionnel.

Chaque entreprise devrait se doter d’une
stratégie en matiére de commerce
électronique et 'intégrer a ses plans de
développement et de marketing
existants. I y a également lieu de définir
et d’établir la place stratégique
qu’occupera le systeme de commerce
électronique par rapport aux activités
existantes de Pentreprise, dans le but
notamment d’allouer les ressources
techniques, administratives et
financieres nécessaires a la réussite de ce
mode transactionnel.

La nature des opérations et les
risques qui s’y rattachent

Il s’agit par la suite d’identifier les
différents types d’informations et
d’opérations (ex. : publicité; modalités
contractuelles; modalités de paiement;
acceptation de la présence de tierces
parties sur le site; etc.) qui seront
affichées ou réalisées sur le site et les
risques généraux et particuliers
inhérents a chacune d’elles. Il sera alors
possible d’inventorier, a des fins de
référence et de contrdle, les risques
d’affaires associés aux opérations qui se
dérouleront sur le site ou a partir de
celui-ci.




Lidentification des risques permet de
cerner les aspects en regard desquels il y
a lieu de prévoir des normes et des
régles. 1l faut préciser les opérations et
séquences d’opérations pour lesquelles il
est souhaitable ou nécessaire de se doter
d’une méthodologie, d’offrir des
garanties, de fournir des spécifications,
ou encore, de prévoir des conditions
d’application.

Auto-réglementation

Lauto-réglementation fait référence aux
normes volontairement développées et
acceptées par ceux qui prennent part a
une activité donnée. Les personnes qui
contrdlent un site Web disposent
évidemment de toute la latitude
nécessaire pour adopter et imposer des
régles relativement a son acces, aux
comportements acceptés et aux

actes prohibés.

Les droits et obligations des clients
appelés a transiger sur un site peuvent
étre rédigés dans un langage formel
(code d’éthique) ou plus informel
(guide d’utilisation).

Termes et conditions régissant
I'vtilisation d’un site

Un site devrait contenir une liste de
termes, conditions (incluant les avis et
clauses de non-responsabilité) et
sanctions régissant son acces. Les
visiteurs devraient étre invités a
consulter préalablement ces exigences
avant de pouvoir accéder au site dans le
but d’y effectuer des transactions.

Les avis et clauses de non-responsabilité
contenus sur la page d’accueil d’un site
devraient idéalement étre reproduits sur
chaque page ultérieure du site.

Idéalement, un site devrait toujours étre
doté d’une politique concernant les liens
que des tierces parties pourraient
vouloir créer a son endroit.

Conformité et propriété de
Iinformation diffusée

Linformation affichée sur un site se doit
d’étre conforme et exacte. Qu’elle soit
sous forme écrite ou graphique, cette
information doit aussi respecter les
regles régissant la propriété intellectuelle
au sens large du terme, en ayant recours
a cet égard a laffichage des signes
d’identification juridiquement reconnus
a cette fin.

Procédures de gestion interne et
personnes en autorité

Une entreprise désireuse de transiger sur
Internet a avantage a se doter de
procédures administratives internes en
matiére de gestion courante. A titre
d’exemple, Pexécution des contrats, le
traitement des ordres de paiement, la
gestion des garanties applicables aux
produits et services offerts et autres
types d’engagements contractuels
devraient donner lieu a 'adoption de
directives précises, placées sous la
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responsabilité de personnes en autorité
clairement identifiées. Il en est de méme
pour les procédures applicables a la
gestion et au suivi des relations établies
avec des cocontractants, ce qui inclut les
fournisseurs.

Les conditions relatives a la protection
des renseignements personnels, a la
conservation des données pertinentes, a
Parchivage, a Pentretien régulier du site,
a la mise a jour et a 'intégration des
données sur une base systématique,
sont autant d’aspects d’importance qui
gagneraient également a étre placés sous
la gouverne d’un gestionnaire ou d’une
personne de confiance.

La certification en tant que
mécanisme de régulation

Lattestation écrite émise par une tierce
partie reconnue (ex. : un cabinet
d’avocats, un cabinet de comptables)
constitue une assurance écrite quun
produit, un service, un systeme de
qualité, ou encore, qu'une entreprise se
conforme a des exigences spécifiques au
plan technique, financier, juridique ou
autre. Il s’agit d’'une démarche qui peut
tres bien s’inscrire dans les stratégies de
régulation d’un site ou d’un service.

La certification est octroyée en se
fondant sur un énoncé de normes et
garantit que celles-ci sont respectées.
Une entreprise qui veut démontrer son
sérieux a toujours avantage a obtenir
une certification, quelle qu’en soit la
nature ou l'objet.
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La gestion ultérieure

Traitement des plaintes et
cueillette des suggestions de la
clientéle

Un mécanisme de traitement des
plaintes devrait étre mis en place. Le
processus peut étre interne, ou encore,
confié & une instance externe.
Lorsqu'une personne-ressource ou un
comité est chargé de traiter les plaintes,
on devrait prévoir le cadre de
fonctionnement propre a chacune de
ces instances.

Une page du site devrait également
permettre aux personnes qui y accedent
de faire part de leurs suggestions et
commentaires concernant son
administration courante.

Avuto-évaluation, services conseils
et actualisation

D’un point de vue pratique, chaque
entreprise désireuse d’étre active sur
Internet devrait se doter de standards et
de normes de suivi et de développement.
Il y a lieu de surveiller les stratégies des
concurrents, les attentes et comporte-
ments des fournisseurs et des clients, en
vue de cerner les aspects qui pourraient
exiger une correction ou un effort accru
de développement. Il sera également
nécessaire d’avoir recours périodique-
ment a Popinion technique et
commerciale d’experts conseils avertis et
bien « branchés », de fagon a pouvoir
saisir les occasions qui pourraient

s offrir en termes de création de
nouveaux services, ou encore, de
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participation a des alliances stratégiques
(exemple : a des fins d’acces de
Pentreprise a différentes plates-formes
sectorielles d’intérét en relation avec sa
mission et ses objectifs).

Les données colligées en vue d’une auto-
évaluation contribuent a la mise en place
d’un processus d’actualisation continue,
nécessaire pour une gestion optimale.

Politique en matiére de
communication
électronique

Dans son rapport provisoire intitulé

« Au-dela de la conformité, la
gouvernance », publié en mars 2001, le
Comité canadien mixte sur la
gouvernance d’entreprise, mis sur pied
en juillet 2000, souligne que tous les
conseils d’administration de sociétés
ouvertes (sociétés cotées en bourse)
devraient veiller & ce que Uentreprise
concernée se dote d’une politique
prévoyant la mise en place « de
processus d’approbation et de reddition
de comptes pour I'établissement et la
surveillance des canaux de

communication électroniques ».

Cette recommandation parle d’elle-
méme et met en évidence I'importance
que les processus d’approbation et de
controle sont appelés a prendre
prochainement dans le domaine du
commerce électronique, notamment
dans le cas de toute entreprise
susceptible d’étre cotée en bourse.
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Derniére remarque

Les différentes étapes qui conduisent a
«I’encadrement » d’un site Internet
offrent des avantages multiples : elles
permettent de mieux planifier son
utilisation et de bien le gérer, en évitant
souvent des erreurs de parcours parfois
cotiteuses.

Le projet de loi québécois N° 161
concernant le cadre juridique des
technologies de P'information a été
réinscrit au feuilleton de I’Assemblée
nationale du Québec le 5 avril 2001...
une raison additionnelle de vous
intéresser a la question!

Johanne L. Rémillard

! Comité mis sur pied par I'Institut Canadien des comptables
agréés (ICCA), le Canadian Venture Exchange (CDNX) et la
Bourse de Toronto, en vue de recommander des changements
pour que la gouvernance des sociétés ouvertes canadiennes
figure parmi les meilleures du monde.
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Vous pouvez communiquer avec les membres suivants du groupe Affaires pour toute question relative a ce

bulletin.
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