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Formation

Bonnes pratiques pour gérer votre

réputation en ligne
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[ AGENDA ]

1. Qu’est-ce que la réputation en ligne ?

2. Les 4 étapes d’une saine gestion de votre e-réputation

3. Les plateformes clés: Google, Facebook, Indeed, Glassdoor

4. Trucs et astuces pour répondre aux commentaires
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[ Qu’est-ce que la réputation en ligne ? ]
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[ Importance des sites de commentaires ]

63%
des gens disent croire davantage les contenus partagés par 

des influenceurs que la publicité faite par les marques!

Source: Edelman Trust Barometer, 2019



Formation Gestion de réputation, Novembre 2019www.fredericgonzalo.com

[ Doit-on répondre à tous les avis ? ]
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40%

[ La règle d’or… ]
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[ Gérer votre réputation en ligne suppose… ]

1. Avoir une présence sur les plateformes clés

2. Effectuer de la veille

3. Gérer les questions, avis et commentaires sur les 

plateformes priorisées

4. Avoir une stratégie dans l’éventualité d’une crise
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[ AGENDA ]

1. Qu’est-ce que la réputation en ligne ?

2. Les 4 étapes d’une saine gestion de votre e-réputation

3. Les plateformes clés: Google, Facebook, Indeed, Glassdoor

4. Trucs et astuces pour répondre aux commentaires
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[ Les sites d’avis ]
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[ Google ]

Source: BrightLocal, 2018



Formation Gestion de réputation, Novembre 2019www.fredericgonzalo.com

[ Google ]
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[ Facebook ]

Source: Facebook Business
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[ Facebook ]
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[ Glassdoor ]
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[ Glassdoor ]
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[ Indeed ]
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[ Indeed ]
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[ L’impact des sites d’avis ]
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[ AGENDA ]

1. Qu’est-ce que la réputation en ligne ?

2. Les 4 étapes d’une saine gestion de votre e-réputation

3. Les plateformes clés: Google, Facebook, Indeed, Glassdoor

4. Trucs et astuces pour répondre aux commentaires
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[ 5 bonnes pratiques ]

1. Répondre rapidement

2. Tonalité professionnelle

3. Emphase sur le positif et les mises à jour

4. Être original

5. Empathie et appréciation
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2. Tonalité professionnelle



Formation Gestion de réputation, Novembre 2019www.fredericgonzalo.com

3. Emphase sur positif et mises à jour
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Être original
Évitez le syndrôme du copier-coller, car les gens qui viennent lire les commentaires

sur votre établissement liront aussi les réponses. Si c’est toujours le même gabarit qui 

se répète…
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5. Empathie et appréciation
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5. Empathie et appréciation

NOTE: Vous avez le droit de signaler à Google lorsqu’un avis vous semble

frauduleux ou qu’il ne s’agit pas d’un utilisateur de votre établissement… 
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4 règles d’or pour répondre

Quand on répond à un avis négatif :

- Remercier l’utilisateur d’avoir pris le temps de rédiger un avis

- S’excuser face au problème mentionné, perçu ou réel

- Adresser le problème et identifier comment votre établissement prend 

des mesures correctives pour régler ou atténuer le problème 

mentionné

- Inviter l’utilisateur à refaire l’expérience ou réitérer vos valeurs 

d’entreprise.
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4 règles d’or pour répondre

Quand on répond à un avis positif :

- Remercier l’utilisateur d’avoir pris le temps de rédiger un avis

- Communiquer votre appréciation et partager avec les membres de 

vos équipe, le cas échéant

- Rappeler vos valeurs d’entreprise, au bénéfice des autres utilisateurs 

qui ne connaissent peut-être pas votre établissement

- Inviter l’utilisateur à revenir ou inciter le partage auprès de parents et 

amis
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[ Quoi faire dès aujourd’hui ]

• Gérer votre Page sur les plateformes

prioritaires

• Solliciter le feedback des élèves, parents 

et anciens

• Faire la promotion de votre présence

numérique offline et online
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[ Réclamer votre Page ]
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[ On résume ]

1. Quelles sont les plateformes clés pour votre établissement ?

2. L’importance d’effectuer de la veille

3. Gérer les questions, avis et commentaires sur les 

plateformes priorisées

4. Avoir une stratégie dans l’éventualité d’une crise
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[ Atelier pratique ]

Répondre à des utilisateurs – exemples avec cas réels…
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[ Exemples pratiques ]
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[ Tables rondes ]

1. Un parent fait une mauvaise recommandation de votre école sur votre Page 

Facebook (l’élève a été expulsé pour des motifs disciplinaires justifiés et le 

parent est en colère)

2. Vous publiez un affichage de poste sur Facebook, et des élèves viennent se 

« taguer » sous la publication pour niaiser

3. Un élève publie ceci sur Google: « Pas de clim dans les classes, on gèle en 

hiver et on brûle en été. Plat a la cafétéria pas assaisonnée. Manquement à 

cause d'une ligne blanche sur nos chaussettes. 50$ pour une reprise 

d'examen. Professeurs immatures (prof d'Espagnol 2018-19), MAIS... 

L’esthétique n’est pas si mal. La biblio est très belle et moderne »

4. Un parent publie ceci sur Google: « Un collège qui se respecte devrait 

congédier un employé raciste »

5. Après avoir publié que nos élèves faisaient un ménage du printemps autour 

de l'école, une personne a fait une montée de lait parce que nous ne 

faisions pas le ménage au-delà des limites du terrain (très grand) de l'école 
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[ Tables rondes ]

6. Bonjour monsieur Grasset, je ne fréquente heureusement pas votre 

établissement, mais j'ai plusieurs ami-e-s qui y étudient et je suis 

SCANDALISÉE de constater la quantité OUTRAGEUSE de travail auxquels ils 

sont soumis. C'est à peine si j'arrive à communiquer avec eux durant la 

session, et déjà, en vacances, ils se préparent à la torture qui les attend lors de 

leur retour en classe! (…) C'est pourquoi, au nom de tous les proches des 

étudiants sont de cette infâme institution, j'exige une baisse significative (de 

moitié, au moins) de la charge de travail de ceux-ci. Cordialement, une fille qui 

veut que ses amis soient a une vie.

7. Sur Facebook: Une mère qui ne pouvait pas se procurer un morceau de 

vêtement de notre collection vestimentaire à la boutique laisse un commentaire 

désobligeant

8. Sur Facebook: Une mère en désaccord avec les projets qui seront financés 

avec la Campagne majeure de financement laisse savoir son opinion

9. Sur Facebook: Suite à une publication, un utilisateur demande: « Pourquoi 

utiliser le mot parquer? Stationner me semble plus adéquat »
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[ Questions / Commentaires? ]


