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Anticiper Gérer Résorber

Pouvoir reconnaître 
un enjeu / une crise

Être prêt :                                               
structure, porte‐
parole, messages, 
outils

Cohérence interne / 
externe
Agir de manière 
responsable 
Communications 
diligentes et 
stratégiques

Monitorer 
Affiner les messages 
Démontrer le retour 
à la normale 



QUELQUES
COMPLICATIONS







Le cycle de la nouvelle

Nouvelle

ContexteArchivage

Analyse

Source : Debra Askanase / SocialBrite



Le cycle de la nouvelle

Nouvelle

ContexteArchivage

Analyse

Blogues
Wikis
Twitter
Facebook

PLUS COURT

PLUS LONGPLUS LONG

Source : Debra Askanase / SocialBrite













Pourquoi les médias sociaux?

 TRANSPARENCE : Les plateformes sont publiques
 AGILITÉ : Réaction immédiate
 PORTÉE : Plateformes très utilisées
 CRÉDIBILITÉ : Si l’organisation y est déjà!
 CONTENU ENRICHI : Vidéo, live…
 INDÉPENDANCE : Plateformes non liées aux TI
 MOBILE : Accessible via téléphone intelligent









Les règles de base

 Suspendre le calendrier éditorial
 Suspendre les campagnes de publicité numérique
 Changer d’arbre décisionnel
 Établir ce qui va constituer un retour à la normale
 Travailler la « quote » (en particulier sur Twitter)
 Utiliser les porte‐parole au besoin
 Confier la gestion de communautés aux 

spécialistes
 Ne pas avoir peur d’utiliser les stratégies de ciblage 

payantes pour amplifier la portée









En conclusion

 Structurer la veille!
 Prévoir une présence et bâtir des communautés
 Mesurer les risques en amont
 Mesurer le risque de ne pas avoir de présence 

sur les médias sociaux
 Prévoir des procédés de mitigation
 Conserver son œil de communicateur
 Laisser une place à l’imprévue (qui arrivera !)
 Prévoir le retour à la normale (opération et 

communication)


