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e-réputation
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Préoccupation émergente il ¥ a encore qw'fgues années, | e-réputation est

aujourd hui complétement intégrée dans les stratégies de communication

de la plupart des laboratoives. Mais rarves sont ceux qui prennent directement

la parole pour se défendre.
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blogs, les forums or plus récem
ment les réseaux sociaux. En re-
vanche, = ka suivre ot la surveiller,
c'est mon seulement possible mais
indispensable o, estime  Pierne-
Yves Arnoux, directeur gendral
de Subsiance active, agence de
communication et de  marke-
ting digital. « Qu'il Sagisse d'un
lahoratoire, d'wne association de
patients cu d'une sociénd savane,
avant de nous EMEAZET, MOLS AVONS
pour réflexe de mous faire une idée
sur Internet, confirme Seéphanic
Cheveel, co-fondarrice de lagence de relations publigues ex
relations médiss Capiral Image, Mous regardons sa présence,
la qualicé de sen image 3 travers ses communications, mais
ausst ce qui §éeri sur les blogs, les forums, les sives médias. .
Motre métier consiste 4 installer ou accroitre la notoriéed de
neas clients, & b, protéger et parfois défendre leur répura-
tiom. Le-réputition fair partie de nos suarégies, «

Un travail de surveillance et d'analyse

Le préalable st done de mertre au point une stratégie de
veille. La plupart des laborarsires 'ont aujourd hui com-
pris. Le plus sowvent, c'est un dossier qui est géré an niveau
des directions de la communication. Elles recoursnt géné-
ralement & des prestataires externes qui peavent éventuelle-
ment metere 3 lewr disposition des ourils sous licence pour
a&C CoONnNeECLer on FH‘TTFIHI'I'::TH..‘.' ill. dl'.'l- Eﬂ.h]tﬂu": 'J.'.I hDI‘d. a TI
ne suffic pas cappuyer sur un bowron pour récupérer une
image de ['s-réputation d'une marque, rempére Pierre-Yves
Arnouzx, 11y 2 ausi une grande parrie de ravail humain
pour analyser les différents avis qui sont échangés sur le

Wb, » Certe veille peut parfois faire apparaitee des propos
réellement diffamaroires contre des produits ou des encre-
prises. [Xans ces cas précii, les laboratoires ne sont pas com-
pletement démunis et peavent demander des suppressions
en utilisant les possibilitts offertes par loi sur la confiznce
dans 'économie numérique (voir encadre].

Le poids des habitudes

En revanche, quand il sagic de gérer du bum négarif, les
industriels du médicament sont encore orés en retrait par
rapport 3 d'averes sectevrs comme Pagro-alimentaire, o Je
m'ai encore jamais v un aborasine poster des messages sur
les réscamg soriaus POUF CONLECT Une crise, note R-:Em}' Tes-
ton, responsable somarketing dans induostrie pharmaceu-
tique. Le plus souvent, Cest pour éviter de générer encore
plus de buzz, Mais Cest aussi 1ié & Phiswire de Uindustrie
pharmacentique qui a cujours éré réticente 3 commu-
niquer quand elle est anaguée. o Par exemple, lorsque le
laborateire Lilly avait di faire face 3 une déferlante sur le
Web suite & la divulgation d'une vidéo interne projerée lors
d'une réunion régionale de visiteurs médicaux, la direcrion
avair exprimé sa condamnation par vole classique de com-
muniqué de presse et cn repondant aux demandes d'inter-
view. Mais elle 5'érait gandée de riposter par le méme canal.

Contrer le “mauvais” buzz

par des messages positifs

[ans le méme emps, | meillewre parade contre un buzz
néganil Cest danticiper par... du buze positif « Le Web csr
complérement Innégré & mates nos campagnes, explique Sué-
phanie Chevrel, A lagence, nore point fore, cest Pimage. Les
reportages vidéo que nows réalisons et diffusons sur le Web
nous assurent, par exemple, une présence de maniére sourcés
et Rable, = Adnsi, be clip d= la campagne sur AVC, réalist par
["agence, @ atteine bes 800 D0 vues. o | est absolument impos-
sible de nettoper le Webs rappelle pour s part, Christophe
Alcantara, r_n.:u.:ig_u.un[-d'ltl.‘d‘.ltur eIl sChemce de linformarion
et de la communication 3 Nuniversité de Toulouse-Capitole.
Quand on ne peur pas effacer les iraces, on cherche 3 les
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sHIver, A WOLS SVoVE enormément de measages proairifa v
imnoemant, les évenmuels messages négarits vonr &me i
tlans bes pragges suivanies d'une recherche Google. » Oy, selon
e cherchenr, dans 87 % des recherches sur Ceoogle, Finrer-
MRLE 3 o gente -CII"' oo I'IIII'I a I:"\_'II.|-\.'I: Lkl L‘\'_ J_'l['l:"n]],:]'.: |'l:1:_::|_"'

Soigner le rélérencement
[Voiy Penjens avssd d'un bon référencement de sz donndes,
# Pour represdre s main sur le Web, on peur woujours
prende ke oparcle 3 endroit ot on a #04 ;Lraql..h, estime
Pierre-Yves Arnous, Mais ce gqui est essentiel, cest le réfé-
rencement de s prise de parole, car il est indispensable
que les contenusg pust tifs apparaissent en premier sur le
Wb, o I1 reste que dans ces guerres de position, les crises
areivent comme des déferlantes. « Mous sommes en veille
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permanente sur Internet afin d'anciciper, voire de déceler
une situation sensible. hais il escimporcant que nos cliens
ronne présenee sur le Web pour mieus résisrer 3
une éventuelle crise v, soulipne Seéphanic Chevrel.

My mivisn du Leem, les prises de parole sont aussi de plus
en plus (méquenres sur le Web o ler réseaux ;n:]:mx s0hT
désormais wilisés comme relais. Ainsd, les voows & 1a prese
de som nowvean président, Hervé Gisserot, ons fair Pobie;
dun compre-rendu avec loutil Storifee De méme, sa [rare
cipation au débar gui a suivi e reportage de Fémission Le
Ffilivds ser France 2, le mois demier, a éoé "live owind® sw
le compre @leemFrance, Mais les laboratoires ne semblene
LA ChCore Fi3 2 emprunier ce chemin. .. H
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