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Vous découvrez un commentaire ou une publication 
concernant votre pratique.

Le commentaire est-il 
positif ou nuancé 

(par exemple, factuel et 
bien formulé)?

Avez-vous la possibilité 
de partager de manière 

proactive votre histoire et 
votre mission?

Rédigez une réponse en 
suivant les lignes 

directrices.

Pouvez-vous 
communiquer un 

message positif au public 
en rédigeant une 

réponse?

Le commentaire 
porte-t-il 
atteinte à 
d’autres 

personnes ou 
est-il dénigrant?

Le commentaire 
pourrait-il être 

considéré comme des 
reproches, du 

défoulement ou de la 
satire?

Le commentaire 
contient-il de 

l’information fausse 
ou erronée?

Le commentaire 
est-il le résultat 

d’une expérience 
négative?

Le commentaire 
ne correspond à 
aucune de ces 
descriptions.

Vous avez 
probablement 

affaire à un 
TROLL.

Surveillez la 
publication et 

informez la 
personne 

responsable des 
médias sociaux 

de votre clinique 
si la situation 

change.

Vous avez 
probablement affaire à 

une personne 
HARGNEUSE.

Vous avez 
probablement affaire 
à une personne MAL 
INFORMÉE. Rectifiez 
les faits et donnez de 

l’information juste.

Vous avez 
probablement 

affaire à un 
CLIENT 

INSATISFAIT. 
Rectifiez la 
situation et 

proposez une 
solution 

raisonnable.

Rédigez une réponse 
en suivant nos lignes 

directrices.

Publiez votre réponse 
et surveillez la 

publication.

Surveillez la 
publication et 

informez la 
personne 

responsable des 
médias sociaux 

de votre clinique 
si la situation 

change.

= OUI             = NON             = DÉCISION

Faites une capture d’écran pour en conserver une preuve et 
en vue d’un éventuel signalement.

Le commentaire 
est-il raciste ou 

injurieux, ou 

s’agit-il d’une 
attaque 

personnelle?

Retirez le 
commentaire ou 
faites-le retirer.

L’ACMV souligne l’apport de l’AVMA pour 

l’élaboration de cet organigramme. 

L’AVMA a autorisé les modifications.

NON

OUI

Ligne d’assistance téléphonique 24/7 de l’ACMV sur la cyberintimidation : 1-800-643-9380
Obtenez immédiatement l’aide d’experts en gestion de crise. Les 30 premières minutes sont gratuites pour les membres de l’ACMV.
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