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#MSGU : Medias sociaux pour la gestion des urgences

Kate Kaminska et Philip Dawe

Centre des sciences pour la sécurité de Recherche et développement pour la défense Canada

INTRODUCTION ET CONTEXTE

RESULTATS ET DISCUSSION

Les organisations de gestion des urgences et de premiers
intervenants du monde entier exploitent les technologies sociales
dans le cadre de leurs activités de préparation, d’intervention et de
rétablissement. L' Agence de gestion des urgences de Calgary et le
Service de police de Toronto sont deux exemples d’organismes
officiels qui ont créé une présence importante sur les médias sociaux
et qui trouvent une réelle valeur a communiquer en ligne avec leurs
collectivités. Les réseaux \virtuels de bénévoles, comme
CrisisCommons, Standby Task Force ou Humanity Road, contribuent
de maniere importante aux efforts internationaux d’aide
humanitaire et ils sont de véritables chefs de file en matiere de
cartographie des crises et d’externalisation a grande échelle de
I'information sur les crises. Les médias sociaux offrent aux
organisations la possibilité de tisser des liens et de coopérer avec le
public, de tirer parti des capacités et des innovations du réseau
virtuel de bénévoles et de transmettre rapidement aux gens des
messages d’alerte, d’avertissement et de préparation. Des efforts
réalisés dans le cadre du Programme canadien pour la sireté et la
sécurité (PCSS) visent a examiner le role des médias sociaux dans la
gestion des urgences (MSGU).

Le PCSS est un programme fédéral dirigé par le Centre des sciences
pour la sécurité de Recherche et développement pour la défense
Canada (RDDC C(CSS), en partenariat avec Sécurité publique du
Canada.

OBIJECTIFS DU PROJET

e Comprendre le niveau de maturité de l'usage des médias sociaux
dans le domaine de la gestion des urgences afin d’établir une «
feuille de route » qui favorisera une utilisation efficace de cette
ressource au Canada ;

* Traiter I'écart sur le plan de la connaissance et de I'expertise qui
existe au sein du milieu de la gestion des urgences du Canada dans
le domaine des médias sociaux et de la collaboration en ligne.

METHODES

La recherche comprenait une analyste contextuelle, la consultation
d’experts et I’analyse d’une étude de cas.

Dans le cadre du projet, RDDC CSS a établi un partenariat avec
I’Agence de gestion des urgences de Calgary afin d’organiser une table
ronde d’experts regroupant des praticiens d’expérience et des experts
provenant d’organismes de gestion des urgences gouvernementaux,
de premiers intervenants, de réseaux virtuels de bénévoles et
d’organisations non gouvernementales. L atelier a permis aux
participants d’établir des liens et de discuter de questions
essentielles, comme la possibilité pour les réseaux virtuels de
bénévoles de combler les lacunes en matiére de capacité des MSGU.
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La recherche a permis d’évaluer les conditions requises pour
améliorer la gestion des urgences et des secours aux sinistrés grace a
I’exploitation des médias sociaux et a la coopération avec le public,
les organisations non gouvernementales et les réseaux virtuels de
bénévoles. Elle a permis de cerner les caractéristiques et les
conditions qu’une organisation devrait considérer afin de faire un
usage mature des médias sociaux pour la gestion des urgences.

Nous avons découvert qu’il existe un écart sur le plan de la
connaissance et de [l'expertise entre les réseaux virtuels de
bénévoles a I'’échelle internationale et les organisations canadiennes
de gestion des urgences, et que les médias sociaux et Ia
collaboration en ligne ont beaucoup de potentiel inexploité. L'une
des grandes difficultés liées a la mise en ceuvre efficace d’une telle
capacité est de trouver un moyen de concilier la culture hiérarchique
de type « commandement et controle » des organisations de gestion
des urgences avec la culture horizontale de I'univers numérique.

CONCLUSIONS

Les médias sociaux permettent aux citoyens d’exercer une influence
considérable dans des secteurs de la société qui étaient auparavant
considérés comme étant le domaine exclusif des grandes
institutions, de lI'industrie et du gouvernement, y compris celui de la
stireté et de la sécurité publique. Ladaptation a I’évolution du
comportement et des attentes du public — liés a l'utilisation des
médias sociaux — est inévitable. C’est nécessaire afin de demeurer
pertinents au sein d’'une population de plus en plus en ligne.

L'exploitation délibérée des MSGU repose sur une culture qui
englobe l'ouverture et la responsabilité a I'égard du public, qui
reconnait la connaissance, I'expertise et la connectivité du public et
qui valorise les relations et les partenariats avec les communautés
de réseaux virtuels de bénévoles et d’autres personnes qui utilisent
les technologies en ligne pour soutenir la gestion des urgences, ainsi
que les efforts d’aide et de secours. Le changement de culture requis
peut se faire; nous devons développer les connaissances et le
leadership dans le secteur numérique, et augmenter graduellement
I'utilisation des réseaux sociaux afin d’établir une collaboration avec
les citoyens, les réseaux virtuels de bénévoles et les autres parties
intéressées.
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