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2R Qui est Urgence Québec?

L'équipe
2 Est composée de 9 personnes situées dans différentes régions
du Québec pour assurer une réponse rapide en cas de sinistre;

2 Se spécialise en communication d'urgence depuis plus de 20 ans.

La mission

Est responsable de la mission Communication du PNSC;

Se déploie dans les 4 phases de la sécurité civile : prévention,
préparation, intervention et rétablissement;

Se mobilise a la demande de I'OSCQ ou d'une ORSC;

Planifie et coordonne les communications gouvernementales
(plans de communication, relations de presse, etc.);

Déploie des activités sous sa responsabilité (pages dans les
médias sociaux et dans Québec.ca, documents d'information, etc.).
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3% Objectif de la présentation

Comprendre que les communications publiques sont un levier de gestion aussi
important que les actions opérationnelles faites sur le terrain lors d’un sinistre.

Un seul objectif @essentiel et primordial
en cas d'urgence majeure.

Planifiez vos communications

comme vous préparez vos interventions
opérationnelles sur le terrain.
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Vous ouvrez un centre
de services aux
personnes sinistrées?

Personne ne s’y rendra si vous ne
diffusez pas l'information détaillée
dans I'espace public et numérique
(lieu, heures d'ouverture, services
offerts).

Par exemple, les gens peuvent
penser que seul I'hébergement y
est offert alors qu'ils peuvent y
obtenir du soutien psychosocial, de
I'information sur 'aide financiéere
disponible, etc.
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@ La perception

La perception est un concept trés important en communication publique.

Malheureusement, les faits importent souvent moins que la perception que les gens en ont.

Ainsi, la perception de la réalité sur le terrain est grandement influencée
par la couverture médiatique.

Une bonne couverture médiatique est associée a une bonne gestion de la crise;
Une mauvaise couverture médiatique est associée a une mauvaise gestion de la crise.

Il est donc primordial de bien planifier et coordonner vos communications.
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53’:@\ Les avantages d’'organiser vos communications publiques

Gestion efficace des médias

* Facilitez vos relations avec les médias... Nul doute
qu'ils seront présents pour couvrir un sinistre majeur.

» Gérez la pression médiatique.

* Ne soyez pas soumis au diktat des journalistes.
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51’:@\ Les avantages d’'organiser vos communications publiques

Augmentation de la visibilite

* Occupez I'espace public et numérique...

.4 Autrement, d'autres le feront a votre place!

!  Positionnez la municipalité comme LA source
d’'information officielle.
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5’2@ Les avantages d’'organiser vos communications publiques

Optimisation des outils

* Planifiez une utilisation simultanée et complémentaire de

plusieurs outils de communication :
 Relations de presse;
 Plateformes numériques municipales;
 Documents d’information;
- Etc.

» Diffusez au moment opportun les informations
essentielles, en utilisant le meilleur outil de
communication, au bénéfice de votre population.
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:if%’)t Sachez quol dire

1 2 3 4

Profitez de chaque occasion pour passer vos messages.
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AR Sachez quoi dire

Quelles
sont vos
intentions?

< Donner des
consignes?

< Présenter les
services offerts?

< Rassurer la
population?

<> Solliciter la
collaboration?

< Etc.
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Sachez quoi dire

Préparez-

vous! 3 4

< Ne vous exprimez
jamais dans
I'espace public ou
numeérique sans
préparation;

< Rédigez des lignes
de presse et des
messages vérifiés
et validés.
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[ )
1

Batir 4 Iavenir Québec



AR Sachez quoi dire

Respectez
votre carré
de sable.

< Préparez des
messages qui
respectent vos
responsabilités
municipales;

2 Validez les
messages aupres
des autorités avant
leur diffusion.
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’ Sachez quoi dire
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2R Ayez le bon porte-parole

i, .

Le maire ou la mairesse
représente la municipalité, ce
qui confere beaucoup

de crédibilite.

Les gens veulent entendre
et voir les personnes

imputables et en position
d’autorité lors d’une crise.
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Ayez le bon porte-parole

Le porte-parole organisationnel
peut donner de Uinformation

factuelle durant une urgence.

Les gens savent que ce n’est
pas lui qui prend les décisions.
Ses sorties publiques n’ont pas
le méme impact dans un
contexte de résolution de la
crise.
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L’eau arrive... Les meédias aussi!

lls ont un travail |égitime a faire et
doivent respecter des impératifs
liés a leurs obligations.
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Saisissez l'occasion!

En début d'intervention, les journalistes
constatent I'état d'urgence et veulent
généralement aider a présenter la
situation et les consignes en vigueur.

Profitez de leur présence pour élargir

le spectre de diffusion de vos
messages.
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Encadrez leur présence
sur le terrain.

Assurez-vous qu'ils respectent les
périmetres de sécurité.

Alimentez-les en information pour
éviter qu'ils aillent la chercher ailleurs,
aupres de sources non officielles.
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Instaurez un processus

pour gérer VOS
relations de presse

ok
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Communication préliminaire avec les meédias

< Confirmez les événements dans les meilleurs délais (Ou? Quoi? Qui?).

<@ Communiquez rapidement les informations qui sont vérifiées et validées, méme si
elles sont parcellaires.

< Planifiez cette communication préliminaire en préparant a l’avance du personnel
d’urgence apte a transmettre U'information aux médias — ces personnes sont
présentes sur le terrain des les premiers instants et savent rapidement ce qui se
passe.
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Planification d’'une premiere activité de presse officielle

Organisez la premiére activité de presse avec le maire ou la mairesse, et les
partenaires mobilisés (sécurité civile, santé, transport, SGreté du Québec, etc.).

< Démontrez que vous étes au courant de la situation, que vous prenez les
choses en main.

< Donnez des exemples concrets de ce que vous faites sur le terrain.

< Expliquez les consignes et recommandations pour minimiser les risques
pour votre population.

< Présentez les services offerts.

< Démontrez limportance de la collaboration — présentez vos partenaires.

< Donnez les coordonnées des sources d’information :
< Pages de médias sociaux;
< Site Web;
< Ligne téléphonique pour la population.
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Organisation des activités de presse subséquentes

Instaurez une routine pour faciliter votre travail et celui des médias - ils aiment la

.....

S Tenez vos activités de presse a la méme heure (fin d’avant-midi), selon une
fréquence prédéfinie (tous les jours, aux deux jours, etc.).
< Définissez la durée de 'événement (une trentaine de minutes).
< ldentifiez un lieu et équipez-le (lutrin, drapeau, tables, chaises, sonorisation).
> Prévoyez un emplacement facile d’acces, avec un stationnement,
sans acces a votre centre de coordination municipal.

< Communiquez de 'information sur U'état de la situation, faites état de
vos actions sur le terrain, annoncez les bonnes nouvelles (collaboration,
entraide, bons coups), donnez les consignes, présentez les services offerts et
rappelez les sources d’information.
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Soyez actif dans vos
plateformes numériques
avant une crise

afin de développer vos
outils et de fidéliser votre
communauté :

< Site Internet municipal;

<> Section dédiée a la
sécurité civile;

2 Pages dans les médias
sociaux.

Optimisez votre présence en ligne

Développez des
politiques pour
encadrer votre
présence en ligne :

<2 Politique éditoriale;

2 Guide de gestion des
interactions;

< ldentité visuelle.

Positionnez vos
plateformes des
le début d'une urgence.

Publicisez les
adresses de vos
plateformes pour
faciliter leur
consultation par votre
population et les
journalistes.
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@ Optimisez votre présence en ligne

Diffusez de l'information
tous les jours dans vos
plateformes, méme si la
situation n'évolue pas
beaucoup. Vous
démontrez ainsi que vous
étes présents et au travail!

Inscrivez toujours la date
et I'heure de toutes vos
publications et de vos
mises a jour.

Batir ¥ l'avenir

Faites plusieurs
messages courts dans
vos médias sociaux plutot
qu’'un long message qui
suscite moins
d’engagement.

Un sujet = une publication :

S Fermeture de routes;

S Ouverture d'un centre
de services;

S Mesures de mitigation.

Assurez le suivi des
commentaires et des
questions des citoyens et
des citoyennes, en
respectant votre guide de
gestion des interactions.

Certains commentaires sont
parfois injurieux ou
déplacés, mais en urgence,
la plupart sont légitimes et
requierent votre attention.
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AR Ppubliez des photos et des vidéos

lllustrez vos publications, en respect des conventions.
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AR Ppubliez des photos et des vidéos
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AR Ppubliez des photos et des vidéos

Respectez toujours la
confidentialité des personnes
présentes sur le terrain.

Ne diffusez jamais des données
nominatives, comme un numeéro
de plaque d'immatriculation ou
une adresse civique
reconnaissable.
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B publiez des photos et des vidéos
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Apprenez-en plus!

Trois volets de formation offerts gratuitement par Urgence Québec :

Elef Gerez efficacement vos relations de presse en urgence;

[ ]
‘l’ Soyez credible et compétent en tant que porte-parole lors d’une urgence;

Optimisez Uutilisation de vos plateformes numériques en cas de sinistre.

Prochaine session — Automne 2026
Durée de 2 h 30 — par Teams
Ateliers pratiques de 30 minutes
Documents de formation

Information : urgencequebec@msp.gouv.gc.ca
Inscription auprés de votre Direction régionale de la sécurité civile et de la sécurité incendie
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