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   Conférence Réco-Québec 
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– Crise1 : « L’accumulation de fragilité + l’ignorance » 

  

1. Selon Christophe Roux-Dufort,  Dir. des Relations Internationales de l’Observatoire International des Crises (OIC) – Ph. D. Professeur  
     agrégé, Université Laval – Québec. Puisé lors du certificat en gestion de crise, Paris juin, 2012 

Communication de crise:  
c’est communiquer dans un monde incertain2  

« Une situation soudaine et exceptionnelle générant une désorganisation du 
fonctionnement de l’activité et dépassant les capacités en temps et en moyens ». 
D. Heiderich & N. Maroun, Paris 2012  

2. Extrait lors du certificat en gestion de crise, Paris juin, 2012. Formateurs : Didier Heiderich & Natalie Maroun 
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  Que vous puissiez : 
• Faire la distinction entre les 3 niveaux d’engagement ; 

• décrire :  

– les avantages d’intégrer les médias sociaux dans vos stratégies de communication 
AVANT la crise 

– les risques de ne pas le faire 

• nommer les pièges à éviter ; 

• recommander l’intégration de ces outils dans votre plan de continuité des 
opérations et de communication de crise 
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Naissance du concept #MSGU 
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Vide d’information 

• 2011 
– Étude pour un organisme fédéral  

– Peu de pratique, potentiel ÉNORME 

• 2012 :  
– (fev.) une 1ere conférence, un grand succès ; 

– (déc.) la 1ere formation. 

• Hiver ‘12 par G.Maltais et J.Goudreau 
– Terme anglophone : SMEM 

  Aujourd’hui : le concept a traversé les frontières et est grandement utilisé et promu, 

par nos pairs de France et de Belgique.  



Guylaine Maltais Source : NETendance, 2012. 

  Quelques chiffres  
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  Toujours en 2012... 



Guylaine Maltais Source : NETendance, 2012. 
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Citoyens hyper-connectés et mobiles… 

 + de 50 % possède un ou deux 
appareils mobiles 
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   Les 18-35 ans sont branchés  
   20h/semaine sur Internet  
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Source :  NETendance (2015) : Les médias sociaux : plus forte présence dans le processus d’achat des Québécois 

Les préférés  
des Québécois 



1. Passif : pour observer et obtenir de l’information 

2. Actif : pour répondre aux inexactitudes et aux questions 

3. Engagé : passif + actif et prise en charge des diverses plateformes  

         = une interaction complète avec votre auditoire 

Source : Social Media in an emergency : A best practice guide New-Zealand (2012) ;  
Image : Google imagesTiré de la formation MSGU PlanifAction et Goudreau Communications Guylaine Maltais  

Les 3 niveaux d’engagement des MSGU 



   
Niveau 3… 

 

  ...Savoir faire  
la nuance 
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Engagé  
Saisir les opportunités ! 
Dire merci ! 

Un commentaire négatif est constructif, mais PAS une insulte 
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Source: Formation MSGU, PlanifAction et Goudreau Communications.  
Photos : google image  

2. Contact direct et privilégié avec votre clientèle 
3. Gain de temps  
4. Évaluation des stratégies en continu 
5. Outils permettant d’atteindre une plus grande audience 
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1. Contrôle de vos actions  
A. Source officielle et fiable 
B. Meilleure anticipation 
C. Rumeur 
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Si absents 
•  Frustration pour vos clients et citoyens 
•  Propagation des rumeurs  
•  Réaction plutôt qu’anticipation  
•  Risque de dérapage 
•  Nuire à l’image corporative 
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Si passifs 
• Perception d’une présence insuffisante 
• Difficulté, pour vous, d’identifier & suivre 

les ressources pertinentes 
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Si engagés 
• Besoin de ressources 
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Se rapprocher du client-citoyen-acteur  
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  Les MSGU : pour une meilleure gestion de la     
 continuité des affaires 

Avant : Pendant : Après : 

• Informer sur vos 
opérations, liens avec 
partenaires 
•  Faire de l’éducation  
    selon votre  secteur  
• Informer sur comment   
   rester en contact avec  
   vous LORS de crises 
• Bâtir sa communauté &    
   sa crédibilité 2.0 
• Veiller 

• Faits (rectifier) 
• État sur la situation de vos  
  opérations 
• État de situation de vos   
  services  
• Consignes de sécurité    
  spécifique  
• Recherche d’information 
• Veiller  

• Info sur le   
   rétablissement 
• Suivis  
• Remerciements 
• Veiller  
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  Avant 
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  Mettre en place une structure  
  de communication numérique 

  Évaluez l’importance de vos communications  
  par les médias sociaux pour VOTRE organisation 
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Prévoir  
•  vos ressources  
•  les moyens minimums pour diffuser  
•  vos informations/consignes à   
   diffuser (prévoir même des mots-clés) 
• des gabarits de publications 
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Tiré de la formation MSGU : Médias sociaux en gestion d’urgence, de PlanifAction et Goudreau 
Communications 

• L’engagement et la qualité des personnes 

• Être présent, pertinent et suivre sa stratégie 
• Identifier les influenceurs...                           
• Encouragez les relais d’information 

  Cultiver sa crédibilité 2.0 & maintenir les liens  
  avec sa communauté AVANT une crise 
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  Affichez vos couleurs ! 
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  À quoi s’attendre quand on vient sur votre compte 



  Pendant ou imméditament avant  
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L’information contribue à diminuer le stress. 
Demeurer brancher en urgence avec ses proches rejoint ce sentiment populationnel. 

Guylaine Maltais Photos : Après le passage de l’ouragan Sandy ; publication Twitter de Verizon en vue du passage de 
#Matthew en Floride, le 5 oct. Et publication Twitter, le 4 oct. Pour les personnes touchées d’Haïti 
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  Après... quoi dire, opter pour quelle formule, etc. ? 
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L’information sauve des vies ! 
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• Limiter l’usage de wifi pour les utiliation d’urgence ; 

• Envoyer de courts messages textes au lieu de téléphoner ; 

• Télécharger l’application d’organisation pouvant vous aider (lieu d’hébergement ; 

• Utiliser les MS pour obtenir les mises à jour des gouvernements ; 

• Prenez photos et vidéos et les conserver pour les envoyer à la compagnie 
d’assurance. 

 

Photos : Après le passage de l’ouragan Sandy, information sur le site de Verizon 



  Pendant et après...pour vos stratégies internes 

Guylaine Maltais 
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  Pour un bureau sans frontière 
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  Délégueriez-vous le rôle de porte-parole  
  au dernier arrivé ? 
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• Temps de réaction court  
                              

• Connecté avec tous les services &  
  décideurs 

Vos clients ont horreur du vide 

   

Photo: www.alphacomputer-dz.com  

    Gestionnaires de communauté (un rôle majeur) 

Porte-parole numérique 

Guylaine Maltais 

• Les GC  
  dans votre cellule de crise/ 
  centre des opérations 
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  Utiliser les médias sociaux = capacité d’anticiper 
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  À éviter  
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  Oublier d’écouter 

 «Nous devons cesser d’utiliser les 
MS comme un mégaphone pour 

diffuser des info & plutôt les utiliser 

pour avoir des conversations avec le 
public. »  

C.Fugate, Fema 
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1- Contrôler l’information  

2- Mêmes délais d’approbation  

3- Ne pas répondre aux questions  

4- Mutisme face aux commentaires négatifs  
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  Ne pas changer vos perceptions  
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Prévoyez plus d’une   
plateforme sociale  

 
#LesPannesArrivent 
 
 

 

  Se rendre vulnérable  
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Diminuez votre vulnérabilité : dans votre plan de continuité, prévoyez des relais  
à votre gestionnaire de communauté afin durer tout au long de l’urgence 

  Ne pas prévoir de relais 

Photo : olympique.ca 
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• Déterminez le niveau d’engagement 
souhaité (ressources) 

• Optez pour une grande écoute  

• Sollicitez les interactions 

• Publiez fréquemment  

• Répondez aux questions   

• Acceptez les commentaires négatifs 
constructifs  

• Remerciez votre communauté 

 

 

  Les pratiques gagnantes … 
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  Exercez-vous AVANT ! 

  Photo : Guy Pelletier, Ville de Québec 



  Deux principes indispensables  

2. L’accès aux outils par les 
professionnels concernés 
 

Source : Formation MSGU PlanifAction & Goudreau Communications 

1. La conviction et l’appui des 
décideurs 
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Pour une utilisation efficace des médias sociaux  
lors de la continuité des affaires :   
• Identifier les plateformes en amont 

• Identifier les gestionnaires de communauté  en amont 

• La netiquette rédigée, la politique d’utilisation à l’interne élaborée et partagée 

• Les ressources formées  

• Une place dédiée dans la cellule de crise 
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www.planifaction.ca 

819-668-7292 

Sur Twitter: @PlanifAction 


