
L’Organisation de coopération et de développement 
économiques (OCDE) a recensé trois niveaux d’engagement 
des parties prenantes :

•	 le premier niveau, le plus élémentaire, est celui où l’information 
est fournie à la demande par l’entremise de centres d’appels, de 
journées portes ouvertes et de façon proactive par l’entremise 
de sites Web et de divers médias. 

•	 le deuxième niveau est celui où une consultation est 
organisée au moyen de forums et de comités sur des 
questions spécifiques et assez restreintes. Il est important 
ici de communiquer clairement au sujet des processus de 
consultation pour s’assurer que leurs bénéficiaires potentiels 
sachent qu’ils existent.

•	 le troisième niveau, le plus avancé, est celui où les parties 
prenantes ont la possibilité de s’associer à des fonctionnaires 
pour co-créer des politiques. Ce dernier niveau illustre l’idée 
selon laquelle la communication devrait également être utilisée 
de manière stratégique pour élaborer des politiques. « Trop 
souvent, la communication se limite à promouvoir l’image du 
gouvernement ou à diffuser des nouvelles, alors qu’elle pourrait 
être utilisée pour contribuer à la transparence et encourager 
la participation de différents acteurs. Un changement de 
culture s’impose pour corriger cette approche », a expliqué 
un intervenant.

Utilisez des visuels, mais de manière intelligente
De nos jours, la communication visuelle est le meilleur moyen de 
capter l’attention du public. Les diapositives remplies de texte ne 
fonctionnent plus parce que les gens veulent plus de graphiques 
et moins de mots. Mais les vidéos, les images et les infographies 
doivent être de bonne qualité. Les éléments graphiques doivent 
être simples, car votre public n’a pas le temps d’analyser des 
formes peu familières. Les images doivent véhiculer des émotions 
ou être conceptuellement fortes. La création de vidéos, la prise 
de photos ou la conception de visuels doivent être confiées à des 
professionnels. Un travail de qualité nécessite des compétences.

Les contenus diffusés via les médias sociaux doivent 
être diversifiés, informatifs, empreints d’émotions 
et personnels
Les médias sociaux sont gratuits, mais leur bonne utilisation 
requiert des compétences. Les orateurs ont expliqué que même 
si les messages sur les politiques ou les initiatives n’obtiennent 
pas beaucoup de « J’aime » ou ne sont souvent pas partagés, 
ils n’en sont pas moins importants. Cependant, les médias 
sociaux doivent être utilisés pour dialoguer avec un public, et 
pas uniquement pour diffuser des informations telles qu’un 
document d’orientation. Cela peut supposer de mettre des 
agents ou une équipe spécifiques sous les feux des projecteurs 
(les chiens détecteurs sont très populaires) ou de se joindre à 
la célébration d’événements bien connus tels qu’une journée 
spéciale, ou de poser des questions aux gens. Le contenu doit 
être diversifié, informatif, empreint d’émotions et personnel.

Les « chatbots » peuvent être utiles, mais ils ne 
remplacent pas l’interaction humaine
Les «  chatbots » sont des programmes informatiques qui 
tirent parti de l’apprentissage automatique et de l’intelligence 
artificielle pour accomplir des tâches tout en imitant la 
conversation humaine. De plus en plus d’administrations y ont 
recours pour répondre aux demandes et aux plaintes de leurs 
citoyens. Ils peuvent également démontrer toute leur utilité sur 
les sites Web où la navigation est peu aisée ou la réponse à une 
question simple difficile à trouver. Mais beaucoup considèrent 
que les chatbots ne peuvent pas tout à fait remplacer l’élément 
humain, surtout lorsqu’il s’agit de fournir des informations sur 
des réglementations complexes. 
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Les conseils de Marcy pour bien raconter 
une histoire
Conseil n° 1 : quel que soit le sujet sur lequel vous 
écrivez, il y a toujours une histoire à raconter. Il suffit de 
la trouver. Vous trouverez vos histoires dans les endroits 
les plus improbables : j'en ai trouvé par exemple en 
discutant avec des collègues en me lavant les mains aux 
toilettes.  

Conseil n° 2 : ne perdez pas votre public cible de vue. 
Vous écrivez pour vos lecteurs. Pour moi, l’épreuve de 
vérité est la suivante : « Est-ce que cela m’intéresse ? » 
Si ce n’est pas le cas, laissez tomber. Posez-vous la 
question : « Qu’est-ce qui m’intéresserait dans cette 
histoire ? » Puis, suivez votre instinct.

Conseil n° 3 : captez immédiatement l’attention de vos 
lecteurs. Commencez votre histoire par un élément 
intéressant. 

Conseil n° 4 : vous devez récompenser les lecteurs. Cela 
signifie que votre histoire doit contenir des informations 
de valeur. 

Conseil n° 5 : ne versez pas dans le sensationnalisme. 
Ce n’est pas nécessaire. Et c’est généralement 
contre-productif. 

Conseil n° 6 : chaque source a son propre point de vue. 
Donc, lorsque vous interviewez des personnes, soyez 
conscient que chacun voit les choses avec ses propres 
yeux. En tant qu’auteur, vous devez vous assurer de 
rester concentré sur votre histoire et de ne pas vous 
laisser distraire en racontant l’histoire que les autres 
veulent raconter.

Conseil n° 7 : ne vous bornez pas à mentionner des faits. 
Racontez une histoire plus vaste, qui fasse aussi passer 
l’aspect humain de ces faits.

Mme Marcy Mason, auteure/rédactrice, Division de la 
communication et sensibilisation du public, Bureau des 
affaires publiques, Service de la douane et protection 
des frontières (CBP) des États-Unis

86 événements

mailto:communication@wcoomd.org

