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Bris d’aqueduc majeur privant la  
moitié de la ville d’eau pendant 4 jours

Une communication plaçant  
la transparence et l’humain  

au premier plan

CATÉGORIE : Relations publiques et gestion de crise
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Mise en contexte
«Robinets à sec, écoles fermées, hôpital à éviter : plus de la 
moitié de la population de Saint-Jean-sur-Richelieu est privée 
d’eau courante après une rupture majeure de canalisation 
survenue lundi. » Une de La Presse, le 30 novembre 2023

Une situation inattendue. Un cauchemar pour les ingénieurs. 
Probablement une première dans l’histoire municipale. 

À la fin du mois de novembre 2023, un bris d’aqueduc majeur est 
survenu sur une conduite haute pression servant à alimenter en 
eau potable plus de 55 000 citoyens, commerces, institutions et 
industries à Saint-Jean-sur-Richelieu. Un évènement qui a mené  
à la déclaration de l’état d’urgence local par la mairesse de la ville.

Ce bris complexe a nécessité l’expertise de soudeurs hautement 
qualifiés et des pièces techniques spécifiques pour sa réparation. 
Cette dernière aura exigé près d’une semaine de travail et une 
coupure d’eau sur plus de la moitié du territoire de la ville pendant 
quatre jours.

Aux premières heures, la Ville a mobilisé l’Organisation municipale 
de la sécurité civile, dont le Service des communications fait partie. 
Rapidement, trois sujets ont été au cœur des discussions autour de 
la table et ont nourri constamment les messages clés à la population.   

D’abord, la réparation de la conduite et les défis rencontrés. Ensuite, 
l’approvisionnement en eau potable pour les sinistrés et l’ouverture 
de postes de ravitaillement. Finalement, l’alimentation constante 
en eau de l’Hôpital du Haut-Richelieu via un corridor sécurisé 
qui nécessitait une collaboration de la population pour limiter sa 
consommation dans cette zone. 

Une semaine de haute voltige pour l’équipe du Service des commu-
nications qui a multiplié les actions sur ses différentes plates-formes 
dans le but d’informer en temps réel des développements, vulgariser 
un sujet complexe et rassurer les citoyens.
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Une communication 
axée sur la 

transparence

Faire preuve de flexibilité. S’adapter à une situation changeante.  
Devant l’imprévisible, la résilience fut la clé de notre succès. 

Aux premières heures du bris majeur d’aqueduc survenu à Saint-
Jean-sur-Richelieu, le Service des communications a enclenché ses 
messages clés habituels : informer le citoyen d’une situation sur le 
territoire et l’encourager à poser des gestes pour le bien collectif.

Dès que la situation s’est aggravée, le Service a multiplié les actions  
de communication, afin de montrer le travail sur le terrain et informer  
de manière soutenue les citoyens. Bonne ou mauvaise nouvelle,  
l’équipe a misé sur la transparence.

Cette approche a renforci notre lien de confiance avec les médias ; 
nos partenaires essentiels pour rejoindre notre population. Nous leur 
avons offert la possibilité d’aller sur le site du bris ou aux points de 
ravitaillement en eau et nous avons libéré les experts de nos services 
techniques pour répondre à leurs questions, ce qui leur a permis de 
bien comprendre les défis auxquels la Ville était confrontée.

De là, les citoyens ont senti que l’organisation avait un plan de mesures 
d’urgence efficace et maîtrisait la situation, évitant une panique 
collective. L’humain ayant été placé au cœur des communications, un 
élan de solidarité s’est créé entre les sinistrés, mais surtout, à l’égard 
des travailleurs. Un vent de positivisme a alors déferlé sur les réseaux 
sociaux et les encouragements des citoyens ont donné de l’énergie  
aux employés municipaux mobilisés 24 heures sur 24.
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Lundi 27 novembre 2023

JOUR  1

État de la situation : La Ville constate une baisse de  
ses réserves d’eau potable, à la suite d’un bris d’aqueduc 
survenu sur une conduite principale. Elle sollicite 
la collaboration de la population, afin de réduire la 
consommation d’eau sur une partie du territoire. 

Messages clés

❱  �AM : Informer la population qu’un bris d’aqueduc  
est survenu sur une conduite principale.

❱  �AM et PM : Nécessité de réduire la consommation  
d’eau pour préserver les réserves d’eau potable.

Actions de communication

❱  �2 publications FB (10 h 49- 18 h 06)

❱  �1 communiqué de presse (10 h 34)

❱  �Création d'une nouvelle dans la section actualité  
du site web sjsr.ca

❱  �1 SMS (11 h 38)

❱  �1 avis appel automatisé Somum (11 h 05)
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Mardi 28 novembre 2023

JOUR  2

État de la situation : La Ville ayant constaté la nature du  
bris et l’importance de la réparation à effectuer, une coupure 
d’eau est nécessaire sur le réseau. Celle-ci privera plus de 
55 000 résidents d’eau potable à Saint-Jean-sur-Richelieu  
et nécessitera un avis d’ébullition préventif sur le territoire.

Ce jour-là, deux postes de ravitaillement sont ouverts en  
soirée pour distribuer des contenants d'eau aux sinistrés.

Messages clés

❱  �AM : Annonce de la coupure d’eau

❱  �AM : Avis d’ébullition préventif 

❱  �PM : Ouverture des postes de ravitaillement en eau 

Actions de communication

❱  �6 publications Facebook  
(1  h  39, 9 h 53, 11 h 52, 16 h 46, 17 h 54, 20 h 45) 

❱  �5 communiqués de presse (01 h 23, 9 h 45, 11 h 30, 16 h 40, 21 h 30)

❱  �Mises à jour sur sjsr.ca

❱  �Point d’information  á webdiffusé avant la séance du conseil

❱  �2 avis Somum – (6 h 06, 11 h 48)

❱  �2 envois SMS – (5 h 59, 11 h 51)

https://www.youtube.com/watch?v=3yN7v898zh4
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Mercredi 29 novembre 2023

JOUR  3

État de la situation : Une première tentative de 
réparation sur la conduite s’est avérée non concluante la 
nuit précédente. À cela s’ajoute une baisse de pression 
importante de l’eau à l’Hôpital du Haut-Richelieu en matinée, 
qui se transformera en coupure complète.

La Ville déclare l’état d’urgence local en début après-midi. 
En soirée, elle annonce l’obtention de pièces techniques 
pour effectuer la réparation de la conduite principale. 

Messages clés : 

❱  �AM : La Ville déclare l’état d’urgence local

❱  �PM : Obtention des pièces techniques pour la réparation

Actions de communication

❱  �5 publications FB (14 h 11, 15 h 41, 16 h 10, 19 h 06, 20 h 59)

❱  �2 communiqués de presse (13 h 30, 20 h 57)

❱  �1 conférence de presse avec  á diffusion live sur FB (13 h 30)

❱  �Mises à jour sur sjsr.ca

https://www.facebook.com/watch/live/?ref=watch_permalink&v=902951301398169
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Jeudi 30 novembre 2023

JOUR  4

État de la situation : La conduite principale a été réparée  
dans la nuit et la Ville se prépare en vue de réalimenter les 
citoyens en eau potable le jeudi soir.

L’opération s’annonce technique et comporte de nombreux 
paramètres imprévisibles.

Messages clés : 

❱  �AM : Conduite principale colmatée et travaux finaux

❱  �PM : Annonce du plan de rétablissement en eau potable  
et défis à venir

Actions de communication

❱  �5 publications FB (6 h 59, 11 h 49, 15 h 39, 17 h 37, 22 h 35)

❱  �3 communiqués de presse (7 h 15, 14 h 30, 22 h 34)

❱  �1 conférence de presse avec  á webdiffusion sur YouTube 
(14 h 30)

❱  �1 SMS (22 h 36)

❱  �Mise à jour sur sjsr.ca

https://www.youtube.com/watch?v=FYKmq-oHZds
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Vendredi 1er au dimanche  
3 décembre 2023

JOUR  5 État de la situation : Le rétablissement en eau est complété 
sur le territoire et la Ville lève l’état d’urgence local.

L’avis d’ébullition est maintenu jusqu’au dimanche 3 décembre. 

Messages clés

1er décembre :

❱  �Rétablissement en eau complété, levée de l’état d’urgence 
local et maintien avis d’ébullition.

3 décembre :

❱  �Levée de l’avis d’ébullition

Actions de communication

1er décembre :

❱  �2 publications FB (6 h 49, 14 h 38)

❱  �2 communiqués de presse (7 h 00, 14 h 50)

❱  �1 avis Somum (7 h 00)

❱  �Mise à jour sur sjsr.ca

3 décembre : 

❱  �1 Publications FB (11 h 41)

❱  �1 communiqué de presse (11 h 39)

❱  �1 avis Somum (11 h 36)

❱  �1 avis SMS (11 h 37)

❱  �Mise à jour sur sjsr.ca
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Une visibilité 
médiatique  
à l’échelle  
nationale et une 
reprise de nos 
messages clés

Articles et reportages faisant 
mention du bris d’aqueduc 
dans les médias

❱  �27 novembre : 2 

❱  �28 novembre  : 5

❱  �29 novembre  : + 15

❱  �30 novembre : + 20 

❱  �1er décembre : 1 

Demandes médias traitées 
(administratif seulement)

❱  �27 novembre : 2

❱  �28 novembre : 5

❱  �29 novembre : + 15

❱  �30 novembre : +20

❱  �1 décembre  : 1

La Ville de Saint-Jean-sur-Richelieu sollicite 
la collaboration des résidents, institutions, 

commerces et industries des secteurs Saint-
Jean, L’Acadie et Saint-Luc, incluant l’île Sainte-

Thérèse, afin de préserver les réserves d’eau 
potable destinées à la consommation humaine. 
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Une visibilité 
médiatique  
à l’échelle  
nationale et une 
reprise de nos 
messages clés
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Mettre en valeur l'action  
sur le terrain et l'humain :

UNE STRATÉGIE  
RASSEMBLEUSE
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Les citoyens apprécient la 
transparence de la Ville  

et l’expriment sur les  
réseaux sociaux !


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Des chiffres  
qui parlent

PLUS DE 

54 000
utilisateurs sur le site  
web en une semaine

Notre moyenne hebdomadaire  
≈ 4000 utilisateurs

Couverture de  
la page Facebook

226,3K
(sem. du 26 novembre)

≈ 2x plus que la  
moyenne hebdomadaire

Nouvelles mentions « J'aime » 
sur la page Facebook

 2839
(sem. du 26 novembre)

 représente plus du tiers de nos 
nouveaux abonnements en 2023
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