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A PROPOS DE MOI

2006-2018

● Couleur3
● Montreux Jazz Festival
● RTS
● EPFL
● DFAE
● CICR
● foraus

2019 - 2023

● Suisse Tourisme (CH, JU, FR, GE)
● Pro Helvetia
● Canton du Valais
● Etat de Vaud
● Ville de Vevey
● OFSP / Didier Pittet
● ftc communication

Cliquez ici pour en savoir plus

UNIGE / EPFL / UNIL / IDHEAP / HEMU / HEG / HES-SO Innokick

https://www.linkedin.com/in/yluong/


TENDANCES DIGITALES







Link inside!

https://datareportal.com/reports/digital-2023-switzerland












UNE CRISE SUR LES MÉDIAS SOCIAUX
Imprévisible

Courte

Conséquences potentiellement importantes

Source online ou offline



ENJEUX

Réputation Service clients

Gestion de 
communauté Rumeurs



RÉPONDRE
83% des personnes s’étant plaintes via les réseaux ont 
déclaré apprécier ou aimer la réponse de l’entreprise
33% des personnes ayant publié un commentaire négatif 
changent d’opinion lorsqu’on leur répond
50% des consommateurs n’ayant pas eu de réponse 
déclarent qu’ils n’achèteront plus

Source: Reputation Squad



LE CADRE DE RÉFÉRENCE

Pré-Crise
• Connaître ses 
communautés

• Détecter
• Organisation interne

Durant la crise
• Monitoring
• Evaluation
• Action

Post Crise
• Monitoring
• Evaluer
• Optimiser



GET READY



SE PRÉPARER

Monitoring Guidelines 
médias sociaux

Couverture 
médias sociaux

Formation
médias sociaux 

Construire et 
soigner sa 

communauté

Présences 
digitales 
propres

Stratégie de 
contenus

Processus de 
gestion de crise



MONITORING



MONITORING
Veille médiatique
Veille concurrentielle
Intelligence économique
Etude du consommateur
Suivi de campagne
Gestion de la réputation
Suivi d’activité



LES OUTILS

Sémantique

QualitatifQuantitatif

Objectifs



LES OUTILS



SOURCES, TEMPORALITE, INFLUENCE



MONITORING DES CONCURRENTS



MEMBRES DE L’ORGANISATION



NUAGES DE MOTS



GUIDELINES MEDIAS SOCIAUX



POLITIQUE D’USAGE INTERNE





POLITIQUE D’USAGE EXTERNE



MATRICE DÉCISIONNELLE



COUVERTURE



COUVERTURE CONTINUE
Ressources

Planification / suppléance

Diffusion de la stratégie MS à l’interne



FORMATION



NIVEAU DE RESPONSABILITÉ

Usage personnel

Usage 
professionnel de 

base

Spécialistes

Framewor
k



SOIGNER SA COMMUNAUTÉ







AMBASSADEUR.ICE.S



PRÉSENCES PROPRES



SITE WEB
PAGES 
MEDIAS 

SOCIAUX

OUTILS 
GOOGLE

ÉCOSYSTEME DIGITAL



STRATÉGIE DE CONTENUS



EN AVOIR SOUS LE COUDE
Parler d’autre chose

Ne pas minimiser la gravité de la situation

L’importance de la communauté préexistante à la crise



GARDER SON SANG FROID



SAVOIR QUAND SE RETIRER



PROCESSUS DE GESTION
DE CRISE





PROCESSUS
Evaluation des risques

Simulations

(Media) Training

Staff Interne vs. Externe 

Procédures, Rôles et Responsabilités

Cellule de crise pluridisciplinaire

Capacité décisionnelle

Téléphone rouge



ANALYSE POST CRISE 



ANALYSE POST CRISE 
Qualité de l’évaluation initiale

Membres de l’équipe (formation, inné vs. acquis)

Processus 

Outils (détection, gestion, analyse)

Éléments marquants de la crise

Gestion des connaissances



GESTION DE CRISE ACTIVE



IDENTIFIER ET CONNAÎTRE LES CANAUX



MCDONALD’S 



RÉPONDRE SUR LE MÊME CANAL



COMPRENDRE ENJEUX ET CIBLES



RÉPERTORIER ET ORGANISER



ÊTRE TRANSPARENT



AVOIR DE L’HUMOUR

http://youtu.be/9QVlneYPzg4
http://youtu.be/9QVlneYPzg4
http://youtu.be/9QVlneYPzg4
http://youtu.be/9QVlneYPzg4
http://youtu.be/9QVlneYPzg4
http://youtu.be/9QVlneYPzg4


ORIENTÉ SOLUTIONS
Simplicité

Authenticité

Valeurs

Solutions



RÉPONDRE
Réactivité: dire que l’on a entendu

Ne pas mettre d’huile sur le feu

Ne pas chercher à avoir le dernier mot

Etre factuel

Être de bonne foi

Dialoguer

Respecter les engagements pris



MERCI !

yan.luong@ftc.ch


