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Process Social Media


Création ligne éditoriale
Dès réception du brief d’un nouveau client de la part de l’Account, le Head of social media en concertation avec le Social Media Manager, désigne le CM qui va gérer la nouvelle marque.
Pour avoir une idée sur ce qui se fait ailleurs, il est primordial de faire un benchmark des marques dont le positionnement est similaire à notre marque. Un mini audit des médias sociaux est à réaliser également, afin de comprendre ce qui se passe réellement sur chaque réseau et de repérer ce qui fonctionne bien et ce qui est à améliorer.
Le Social Media Manager organise un brainstorming, en invitant le Head of social media, le Head of social content et les CM ne travaillant pas sur la marque en question, afin de lancer la réflexion et échanger des idées. A partir de là, et pour chaque réseau social choisi, et en fonction du positionnement de la marque, des objectifs définis et des cibles identifiées, le Social Media Manager se base sur le travail qui a été fait en amont pour élaborer une recommandation regroupant le ton déterminé, les thématiques à aborder ainsi que les formats et repères graphiques, qui feront l’objet de fil conducteur pour la création de tout planning de publication. C’est là qu’intervient le CM qui doit réfléchir à des premiers exemples de prises de paroles selon les thématiques proposées.

Calendrier mensuel
Pour une bonne gestion du Workflow, le Social Media Manager élabore un calendrier mensuel qui englobe tous les livrables des CM avec les deadlines. Ce calendrier est défini en tenant compte de l’ensemble des travaux à réaliser par les CM, à savoir les rapports du mois précédent (Début du mois : 10 à 12 jours), la création de plannings : Prise de paroles et Créa (à partir du 13ème jour) et suivi. Aussi, au moment de l’élaboration du calendrier mensuel, le Social Media Manager prend en considération la nature des plannings à réaliser et priorise ceux sur lesquels l’équipe passe le plus de temps dans la créa (2 jours à une semaine). Il s’agit notamment des plannings qui nécessitent des illustrations ou ceux où on crée des animations. Le calendrier devra t’être validé par le Head of social media puis partagé avec les Accounts début du mois pour aviser les clients de la date d’envoi du planning.

Création planning de publication
Pour créer un planning de publication, l’équipe Social Media met en œuvre les choix opérés en suivant la ligne éditoriale prédéfinie et validée par le client.
Pour chaque client, le CM propose les prises de parole et les intentions visuelles. Le Head of content réfléchit de son côté sur les plannings nécessitant plus d’effort créatif pour lesquels un comité de rédaction est organisé.
Lors d’une réunion de consolidation, en présence du Head of social media manager, du Social Media Manager, du DC et du DA, le CM et le Head of content présentent leurs idées, pour en sélectionner les meilleures avec les intentions créatives et les valider ensemble. Suite à cela, le CM envoie au studio le fichier comprenant les prises de paroles, avec les intentions créatives validées, sur la plateforme Gestion de Projets, en précisant le délai de retour en fonction du volume et du type de posts (Illustrations, animations…). Dès réception des créa, le CM vérifie qu’elles correspondent aux intentions créatives formulées, puis les intègre dans un PPT et les partage avec le Social Media Manager et le head of social media pour une dernière validation avant envoi à l’Account qui va le transférer par la suite au client. En cas de débrief client, l’account débriefe le CM, qui formule une demande au studio, en précisant le délai de retour sur la plateforme GP. Dès que le client valide les posts, le CM donne le GO pour procéder à la programmation. 
En fonction du client, et dans une optique de gain de temps, il est possible de faire valider les prises de paroles, avec les intentions créatives, par le client avant de procéder à la créa. Cela évitera au studio de développer des créas qui risquent d’être rejetées par la suite.

Sponsoring
Certains clients exigent l’envoie du planning à une date précise, surtout lorsqu’on utilise un outil de sponsoring, qui nécessite d’attendre 24h pour recevoir un rapport déterminant si les visuels et le texte correspondent aux normes de sponsoring ou pas.
Si le rapport démontre que les visuels sont inférieurs à 80%, le CM et le créatif retravaillent les visuels selon les remarques qui ont été relevées dans le rapport, et ce en fonction des critères du système de scoring.
Une fois que le rapport est favorable (posts scorés à 80%), le CM procède à la programmation des posts et à l’établissement du fichier sponsoring qu’il envoie à l’Account, accompagné du green report, pour le faire valider par le client.
Si le sponsoring se fait à l’agence, une fois que le client valide le planning, le CM programme les posts sur les réseaux sociaux et envoie les liens au Media Planner. Le CM devrait faire un travail de suivi pour s’assurer que tous les posts prévus dans le planning ont été pris en compte par la cellule Média.

Modération
Certains clients mettent à la disposition du CM une FAQ afin qu’il puisse répondre à tous types de questions. Des scripts peuvent aussi être utiles et ce pour avoir des modèles de réponse pour les questions récurrentes.
La modération se fait dans les horaires de travail. Mais si le client exige la gestion de la modération même hors les horaires et les jours de travail (Week end et jours fériés) un devis additif est à prévoir. Le Social Media Manager devrait remonter l’information pour que l’Account édite un devis additif. Le Social Media Manager peut intervenir dans la modération également, dans le cas où les CM ont une charge de travail importante, pour éviter les retards. 
Chaque client devrait absolument remettre l’ensemble des fiches produits au CM qui gère la marque en question afin qu’il puisse trouver rapidement des réponses aux requêtes des internautes, ou tout autre support, susceptible de regrouper des informations utiles à la modération des pages gérées pour la marque.



Rapport
Les CM disposent d’un template de rapport concernant les réseaux sociaux. Un rapport, pour chaque client (En fonction des réseaux sociaux sur lesquels le client communique), est élaboré par le CM chaque début du mois qui le fait valider par le Social Media Manager avant de l’envoyer à l’Account.
Présentation rapport : 
Lorsque le client exige la présentation du rapport mensuel, étant donné que le CM le rédige, il devrait le présenter devant le client, en présence du SociaL Media Manager. Ce dernier pourrait le présenter lui-même dans le cas où la charge de travail du CM ne le permet pas.

Gestion Campagnes :
Brief :
En cas de campagne ou dans le cas où le client a une demande bien précise, l’Account briefe le CM en présence du Social Media Manager lors d’une réunion de briefing. Par la suite, l’Account est tenu d’envoyer un mail reprenant le brief, même si tous les points ont été discutés lors de la réunion. Le travail ne sera lancé que lorsque l’équipe Social Media reçoit le brief écrit, avec toute la documentation nécessaire (Présentation plateforme…).

Lead projet :
Généralement, quand il s’agit de campagnes, le lead projet dans le volet Social Media sont le Head of social media et le Social Media Manager qui devront participer au workshop et au brainstorm, créer la ligne édito, définir le dispositif et rédiger la présentation. Le CM participe également au workshop et aux réunions de brainstorming pour s’imprégner du projet, afin de travailler sur des propositions de posts qui découleront bien sûr de l’orientation du Head of social media et du Social Media Manager.  
Il est important d’inviter l’équipe média à assister à l’ensemble des réunions pour participer à toutes les étapes du projet et s’en imprégner, afin de s’approprier les insights et les axes créatifs, et ce pour avoir un bon rendu.

Présentation projet : 
C’est le Social Media Manager qui rédige la présentation relative au volet Social Media et l’envoie au collaborateur désigné pour consolider la présentation, après validation du Head of social media. 
S’il est prévu de partager le template de la présentation sur Drive, chacun devrait l’alimenter au fur et à mesure. Mais si le responsable du suivi de la consolidation souhaite apporter des modifications importantes à la présentation, il devrait aviser le Head of social media et lui envoyer le document définitif avant le jour de la présentation.



Règles générales :
Contact clients
En général, c’est l’Account qui prend contact avec le client. Le CM et le Social Media Manager peuvent être en contact avec le client et faire un suivi avec lui exceptionnellement, mais ça ne devrait pas devenir la règle.
Les débriefs sur whatsapp, devraient être exceptionnels. Mais en cas d’urgence, le CM peut lancer le travail le temps de recevoir un mail officiel avec tous les détails nécessaires pour répondre de manière adéquate à la demande du client.

Intervention de l’account
L’Account est tenu de partager avec le CM toutes les informations et les orientations communiquées par le client concernant le planning du mois avant de lancer la réflexion.
Une fois que le planning du mois est prêt, et avant envoi au client, l’Account ne peut demander d’apporter des modifications aux posts, que si ces derniers sont hors guidelines, ou en cas de non-respect des orientations du client. Bien évidemment, les fautes d’orthographes détectées doivent être corrigées.

Tournage / Shooting
Pour les tournages et shooting organisés par l’agence, l’équipe Social Media qui gère la marque en question, devra t’être avisée pour y assister et pouvoir diriger le photographe pour que les photos soient en phase avec le contenu planifié sur les réseaux sociaux. Mais si le planning de l’équipe ne le permet pas, le Social Media Manager pourra uniquement partager un brief shooting avec l’Account qu’il devra prendre en considération.
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