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INTRODUCTION  

Médias sociaux = 

Véritable phénomène de société 

• Influence sur la perception et la conduite de 
notre monde 

• Utilisateurs au centre du contenu 
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INTRODUCTION 

Information 

Public 
Relations 

Reputation 
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La Défense belge et les médias sociaux  

en 2014 
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Défense belge & Médias sociaux 
 
 

Tendance = engagement individuel & partage 
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Défense belge & Médias sociaux 

TELEVOX  “canal Défense” via You Tube (depuis 2011) 8 



Défense belge & Médias sociaux 
             

FB 14-18 =  extension thématique des 
sites internet www.mil.be & www.be14-
18.be  
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Visibilité totale en 2014  

►www.mil.be 

Publicité recrutement  Défense dans  médias sociaux  
(depuis 2012) 

 



Défense belge & Médias sociaux 
 

POTENTIEL : 
• Qualitatif : avantages comme vecteur de communication 

– Accessibles pour les utilisateurs  
– Communication interactive (2-way) ► feedback pour l’évaluation des relations publiques  
– Possibilité de cibler le public ►peut remplacer le “direct mailing” comme instrument 

     marketing                                       
– Possibilité de 3D    ►audiovisuel est primordial 

 
• Quantitatif : 
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Défense belge & Médias sociaux 
 

Classement des sites chez les Belges de 15 à 34 ans 

Source : Panel belge Comscore – Juillet 2014 

Facebook est le 2e site 
belge fréquenté par les 

moins de 35 ans. 
 

Il touche près de 72% de 
cette cible chaque mois 
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Défense belge & Médias sociaux 

 
• Profil utilisateurs de Facebook 

Source : Panel belge Comscore – Juillet 2014 

Le profil de l’utilisateur 
facebook est similaire à 
celui de la population 

belge 
(ni plus jeune / âgé, ni 

plus masculin / féminin) 
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Défense belge & Médias sociaux 

14x 
Par jour 
moyen 

Source : données internes facebook – Moyenne mondiale 
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Défense belge & Médias sociaux 

Points d’attention – utilisation internet (data BEL 2013) 
 

• environ 53,7 % de la population 12+ est en ligne quotidiennement 
 utilisation d’internet est toujours moindre que celle de la TV et des journaux 
• Usage internet : 67% météo, 53% news online, 48% médias sociaux 
• Place: 97 % à la maison  - 34% au travail – 19% via smartphone 
• Utilisateurs les plus actifs : 25-34j    
 
 
 
Conclusions :  
Les médias sociaux sont un vecteur qui ne peut remplacer que 
de manière limitée les autres moyens de communication. 
 
Pour la Défense, Facebook peut constituer un instrument de 
relations publiques avec une possibilité d’interaction et de 
feedback (2-way), qui s’inscrit dans la nouvelle tendance de la 
production participative (crowdsourcing) 
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Le concept Facebook de la Défense belge 
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 CONCEPT 
Cadre de référence : Policy Handbook  

   
Obejctifs stratégiques de la Défense :  
• Renforcer l’assise sociétale de la Défense 
• Faire de la Défense une organisation attractive,  

caractérisée par le souci du personnel et  
la culture des valeurs essentielles pour le militaire. 

 
Policy: Communication 
       

 
 
 
 
 

                   
  

► Communication professionnelle 
adaptée au public-cible 

17 



CONCEPT 
Stratégie de communication online – mapping  

Population BEL +12j = 9,4mil 

Mil.be 
You Tube 

Canal 
Défense 

 
 
 
 

Jeunes BEL 18-34j = 2,5mil 

Facebook Défense/PR 

Facebook CHOD 

Facebook CHOD 

Personnel Def = 32.000 

Cadre  Elèves Mil intranet 
extranet 

(non-protected) 

extranet 
(protected) 

Facebook 
unités 

Facebook 
CHOD 
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CONCEPT 
 Hiérarchie de la communication interne 

 

19 

Intranet  
 Instructions cadre 

Extranet protected 
 All personnel  

(account individuel) 

Extranet 
Non-protected  

 All personnel + all interests  
(no account needed) 



CONCEPT 
 Hiérarchie de la communication externe  

 

www.mil.be 

PR 
- Evénements 
- Stages pour 

jeunes 

Facebook 
You Tube 
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CONCEPT 

Base du contenu de Facebook = mil.be/ AGENDA 
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 CONCEPT 
 Concept créatif 

CONCEPT  promotion de activités PR + jobdays 

AVATAR selon l’identité visuelle Défense 
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CONCEPT - Personnel 

Outsourcing: création & monitoring 
Contrat achat d’espace publicitaire 

Insourcing: utilisation de tous les 
moyens existants au sein du service 
de communication, notamment : 
rédaction site web & productions 
audiovisuelles 

Modération et monitoring : 
4 personnes en cumul: 2 N + 2 F 
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CONCEPT – Training 
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• Campagne de 
sensibilisation interne 
via brochure,  affiches, 
intranet, quiz,… 

• Formation PAO  
• Préparation des 

détachements en 
opération  

• Rôle des porte-parole  
• Briefing Chefs de corps  
• Briefing personnes de 

confiance et  
médiateurs 



CONCEPT – monitoring  & evaluation tools 

Facebook Défense : Google Analytics www.mil.be  
Autres médias sociaux à propos de la Défense  :  

MELTWATER news report (TBC) 
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CONCEPT – Interoperability (Risk) 

1. IT security 2. Human aspect 

• Protection de la vie 
privée 

• Réponse individuelle 
aux plaintes 

• Analyse des plaintes et 
recommandations 

▼ 

Service de gestion des 
plaintes 
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Le service de gestion des plaintes  

et les médias sociaux 
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Service de gestion des plaintes et médias sociaux 

• Deuxième ligne pour traiter les plaintes 
éventuelles sur la page Facebook Défense 

• Préparer le réseau des personnes de confiance 
et médiateurs au harcèlement faisant appel 
aux nouvelles technologies de communication 
(réseaux sociaux, email, sms,…) 

• Ne prévoit pas de page propre 
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Conseils à la victime : 
 

• Ne pas répondre 
• En parler  → personne de confiance, médiateur  
• Documenter et conserver 
• Rapporter les éléments 
• Plainte (ecops, police locale) 

29 

Service de gestion des plaintes et médias sociaux 

 



Service de gestion des plaintes et médias sociaux 

Comparaison harcèlement classique >< cyber  
Similitudes 
 

• Messages blessants 
• Combat inégal entre harceleur et victime 
• Messages négatifs répétitifs 
• Conséquences psychologiques à long terme 

 



Service de gestion des plaintes et médias sociaux 

Comparaison harcèlement classique >< cyber  
Différences 
 

• Plus invasif  
• Auteur a une supériorité technique 
• Message peut rester indéfiniment 
• Message accessible et visible par un grand 

nombre 
• Harceleur sous-estime le harcèlement 

 



Service de gestion des plaintes et médias sociaux 

Pas de page Facebook propre ? 
• Actuellement, accès des plaignants internes et externes par 

n° tel gratuit, formulaires de contact sur intranet et internet, 
e-mail, courrier. 

• Délai de réponse  
– pour une plainte = 30 jours max  
– pour médias sociaux = 24h max y compris soir et w-e 

• Pas de ressources humaines pour modération et 
monitoring (! Ne pas minimiser les efforts nécessaires) 
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Conclusion  

• Médias sociaux = vecteur de communication 
incontournable pour nous tous, pour la Défense 

• Ni ennemis, ni amis, les médias sociaux sont des 
outils 

• La Défense veut une communication transparente, 
ouverte, dynamique et positive  

• Consciente des risques liés à l’utilisation des 
médias sociaux, elle veut sensibiliser et 
responsabiliser son personnel 
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Conclusion  

Le service de gestion des plaintes intervient pour :  

– Répondre de manière individuelle aux plaintes 
postées sur la page Facebook de la Défense 

– Préparer les personnes de confiance et 
médiateurs à accompagner les membres de son 
personnel victimes de cyber harcèlement dans le 
cadre du travail 

– Analyser les plaintes et transmettre des 
recommandations au Commandement 
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La version électronique de la brochure  
 
« Recommandations pour l'utilisation des 
médias sociaux. Guide pour les communicateurs 
fédéraux »  
 
est disponible en format PDF sur  
 
www.fedweb.belgium.be>Publications 



  

Q & A 

37 


	Slide Number 1
	CONTENU�
	INTRODUCTION 
	INTRODUCTION
	INTRODUCTION
	Slide Number 6
	Défense belge & Médias sociaux��
	Défense belge & Médias sociaux
	Défense belge & Médias sociaux�            
	�����Défense belge & Médias sociaux���
	Défense belge & Médias sociaux�
	Défense belge & Médias sociaux�
	�Défense belge & Médias sociaux�
	Défense belge & Médias sociaux
	Défense belge & Médias sociaux
	Slide Number 16
	�� CONCEPT�Cadre de référence : Policy Handbook � 
	CONCEPT�Stratégie de communication online – mapping 
	CONCEPT� Hiérarchie de la communication interne�
	CONCEPT� Hiérarchie de la communication externe �
	�CONCEPT
	 CONCEPT� Concept créatif
	CONCEPT - Personnel
	CONCEPT – Training�
	CONCEPT – monitoring  & evaluation tools
	Slide Number 26
	Slide Number 27
	Service de gestion des plaintes et médias sociaux
	Service de gestion des plaintes et médias sociaux
	Service de gestion des plaintes et médias sociaux
	Service de gestion des plaintes et médias sociaux
	Service de gestion des plaintes et médias sociaux
	Slide Number 33
	Conclusion 
	Conclusion 
	Slide Number 36
	 

