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Communications en temps de crise ou d’enjeu

| 3 septembre 2020



Objectif
Apprendre davantage sur la gestion des

communications internes et externes lors d’un
enjeu ou d’une crise




Agenda

* Les principes de base des médias

 Comprendre la mécanique d’une
entrevue, les besoins des journalistes en
temps de crise

 Le role des communications

* Les grandes étapes d’une crise en termes
de communication

* Les meilleures pratiques a adopter

* Conseils : quoi faire, quoi ne pas faire



Les médias

Santé financiere et ses conséguences

Cycle de nouvelles 24/7

Recherche des scoops et des exclusivités
Généralistes plutot que spécialistes

Non contrble de tous les messages

Ce qu’il reste des entrevues




Ce qu’ils détestent

= La concurrence

= |inaccessibilité

= Etre manipulé

= |es fausses nouvelles

= Non-respect des heures de tombée
= |es questions avant les entrevues

= Revoir 'article avant publication
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Un enjeu ou une crise
Peu importe |a situation, votre reputation
demeure votre actif le plus précieux.




Sources potentielles de crises ou

d’enjeux

&

Les changements organisationnels : la gouvernance, les changements au sein de I'équipe
de direction ou dans les opérations, les relations de travail ou les restructurations.

g
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Les événements liés aux projets, aux produits ou aux opérations : les processus de
consultation, le rappel ou la pénurie de produits, les problématiques de service a la clientele
ou encore la sécurité des données.

o)

Les perturbations externes : les polémiques, I'activisme social, les cas de harcélement ou
d’inconduite sexuelle, les affaires juridiques ainsi que toutes les procédures d’enquéte.

Les enjeux de sécurité et les situations d’urgence : les catastrophes naturelles, les

accidents et tous les enjeux lies a la santé, a la securité publique ou a I'environnement.




Role des communications

= Assurer que des informations vraies, vérifiées et claires
soient partagées

= De maniere orchestrée, avec les bons messages et de la
bonne fagon

= Aux parties prenantes, internes et externes, concernées
directement ou indirectement, incluant les relations
médias et les interactions sur les médias sociaux

N|



Les grandes étapes

Prévention
Préparation

Action & Réaction

N

Apres-crise




= Politiques, procédures, code d’éthique
= Connus de tous
1. Prévention = Vérification d’antécédents (selon les cas)
= Encadrement des porte-paroles/ambassadeurs/influenceurs

= Veilles des médias traditionnels et sociaux / autres
plateformes/blogues/etc.

= Meécanisme de réponse sur les médias sociaux

= Liste des parties prenantes: employés, étudiants, donateurs, bénévoles,
etc.

= Modes de communication (infolettre, courriel, etc.)

= Communication réguliere
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Quelques recommandations :

= Confier a une personne ou une fonction la responsabilité de réviser les

politiques sous sa responsabilité
1. Prévention

= Faire des rappels ponctuels des obligations clés, selon les

(suite) responsabilités de chacun
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= Comité de gestion de crise (selon les ressources nécessaires)

= Etablir des canaux de communications efficaces avec les publics

, . concernés
2, Préparation

= Favoriser la transmission d’informations importantes aux publics

cibles pendant et apres un événement critique
= Contréler efficacement les messages

= Transmettre une image positive et responsable de l'organisation

= Porte-parole

= La personne la plus a l'aise avec les médias et le sujet en question

N| 12



= |dentification et signalement

= Que s’est-il passé?

= Y a-t-il un risque que la situation s’aggrave ?
3. Action & Réaction = Qui estimpliqué ou affecté directement et indirectement?
= Qui est au courant de la situation (interne/externe)?
= A-t-on recu des demandes d’information (internes/externes)?
= Comment est-il arrivé?
= Depuis quand?
= Etions-nous au courant?
= Etc.
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3. Action & Réaction
(suite)

= |dentification et signalement

= Prise de décisions

Est-ce plus important de communiquer a l'interne ou a I'externe?
Proactivement versus réactivement (prochaine diapo)

Avec quels outils de communications: courriels/lettres, avis média,
communiqueés de presse, publications pour les médias sociaux

A quelle fréquence communiquer
Avec quels messages: quoi dire, selon I'audience

Prévoir et gérer les questions-réponses
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Communiquer de maniere
PROACTIVE

e Se positionner comme un leader

* Faire valoir son expertise

* Démontrer ses habiletés

* Positionner ses membres (artistes, CA, etc.)

* Positionner son offre, sa différenciation
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Communiquer de maniere
PROACTIVE

Les avantages :
* Le moment propice (généralement)
* Le temps de se préparer

* Controle les messages

Les désavantages:
e Aucun controble sur les réactions
e Attention a plusieurs messages a la fois

e Aucune confirmation d’'une couverture médiatique
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Communiquer de maniere
REACTIVE

e Tirer profit d’'une nouvelle, d’'une annonce

e Réagir a quelque chose qui nous concerne, directement
ou indirectement (donner son avis)

e Rectifier une information

* Remettre les pendules a I'heure




Communiquer de maniere
REACTIVE

Les avantages :
e Paralt a notre affaire (controle de la situation)

* Engagement au sein de la société / désir de résoudre un

conflit

* Une confiance envers notre organisation

Les désavantages:
* On ne choisit pas toujours le timing
e Délais rapides

* On n’est pas toujours prét (bonne maitrise des

informations, processus d’approbation)
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Dans tous les cas

= Transparence
®= Honnéteté

= Humilité
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Ce qui se traduit par...

= Quverture a partager une information, a
commenter une nouvelle

= Savoir garder confidentiel ce qui doit I'étre

= Reconnaitre sa responsabilité (Be accountable) ...

= Hier, aujourd’hui et demain

= Au nom de ses actions et des membres de

son équipe
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Messages clés
En nombre limité, ces messages doivent:
- Circonscrire les faits tels qu’on les connait

- Présenter la position de principe ou les valeurs de
I’organisation relativement a I'incident

- Faire connaitre les décisions importantes

Avec empathie et respect.
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Questions-réponses

En contexte de crise, les questions-réponses sont le
prolongement des messages.

= Approfondir notre connaissance de I'incident en imaginant
toutes questions susceptibles d’étre posées par des parties
prenantes... et en y trouvant des réponses

= Assurer que toutes les parties prenantes aient les mémes
réponses

= Préparer et outiller les porte-paroles afin qu’ils s'approprient
ou qu’ils trouvent les informations fluides

= Clarifier les limites du territoire de communication en
déterminant les questions auxquelles il ne faut pas répondre
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= |dentification et signalement
= Prise de décisions

3. Action & Réaction = Réévaluation de la situation en continu
= Lasituation a-t-elle évolué?

= ['information partagée aux médias et sur nos médias sociaux est-
elle encore a jour?

= A-t-on les réponses aux questions de nos
employés/bénévoles/partenaires? Doit-on revoir certaines
questions-réponses?

= Nos communications sont-elles en nombre suffisant a nos
employés, bénévoles, partenaires, etc.? Assez claires et précises?

= Arrivons-nous a répondre aux commentaires sur nos médias
sociaux? Le ton des commentaires est-il cordial?

= Ftc.
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= Sortie de crise, transition et fin de |'incident
* Reconnaitre ou décider que la crise est terminée

* Mesurer ses impacts sur les opérations a court, moyen ou long

. Apres-crise
4 p terme

* Mesurer ses impacts sur la réputation ou dans la relation avec
certaines parties prenantes, a court et moyen terme,

* Développer un plan de transition ou des initiatives ciblées
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= Sortie de crise, transition et fin de I'incident

= Post-mortem
4. Apres-crise = Un bilan des impacts sur les opérations ou la réputation

= Un bilan de la gestion de la crise et amélioration continue en
matiere de communication
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= Sortie de crise, transition et fin de I'incident
= Post-mortem
4. Apres-crise = Relations avec ses diverses parties prenantes
= Mettre un point final
= Faire le suivi avec toutes les parties impliquées

= |mplanter les nouvelles initiatives /procédures

= Renforcer la confiance envers l'organisation
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A faire et ne pas faire avec les médias
(et toute autre partie prenante)

1. Démontrer de I'empathie.
2. Connaltre vos messages-clés. Et vous en tenir en tout temps.
3. Demander des éclaircissements ou faire répéter la question si vous ne

I'avez pas bien comprise.

4. Simplifier les questions qui sont complexes ou multiples.

5. Ne pas hésiter a avouer que lI'on ne connait pas la réponse a une question.
6.  Eviter de spéculer.

7. Eviter de comparer la situation a un autre événement similaire.

8. Utiliser des formules de transition pour revenir sur vos messages.




A faire et ne pas faire avec les meédias

(suite)

11.  Ne pas réagir aux rumeurs, aux oui-dire.

12.  Ne pas offrir son opinion personnelle, sa propre appréciation, une
expérience personnelle, ni une hypothese.

13. Désamorcer les insinuations avant de répondre aux questions.

14. Demeurer dans le cadre de ses connaissances.

15.  Considérer que vous étes toujours « en ondes » ou « en direct ». Le « off
the record » n’existe pas.

16.  Ne pas combler les silences a tout prix. Lorsque vous n'avez plus rien a
dire, cessez de parler et laissez au journaliste le souci de combler les
silences.

17.  Tenir pour acquis que tout ce que vous dites peut avoir une incidence sur

18.

ce que le journaliste peut dire ou écrire. Un journaliste n’est pas un ami.

« Pas de commentaire »




Eléments a retenir

- Faites-vous confiance
- Vous contrdlez les reponses

- Vous décidez, en tout temps, des
conditions de l'entrevue

- Préparation, préparation, préparation
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