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PERIODE 1994 - 2008 PERIODE 2008 - AUJOURD’HUI

République Francaise COm mun icatiOnS
Complexes

d’identité des journalistes Professionnels n°79616
te carte est Journaliste Professionnel dans les conditions déterminées par la loi du 29 mars 1935 - Décret du 17

Communication de crise

PRESSE Média Training
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- / » Entreprises - Groupes - Tous secteurs

m I M m » Institutions / Agences Publiques

Management » Services de I'Etat / Centraux ou en région

» Collectivités







Comprendre la logique de crise

Les crises sont... « parfois » previsibles et/attendues

Les crises sont souvent imprevisibles...

OMnIGIBUS
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Comprendre la logique de crise

L'important n'est pas ce qui se produit

(vraiment)

Mais ce que le(s) public(s) pense(nt) qu'il
s'est produit

L] [ ]
OmniIGIBuUS
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Comprendre la logique de crise

Avant Apres

Atteinte a I'image durable
Credit entame

Perte de confiance

QrpniGiBuS
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Comprendre la logique de crise

Personnages médiatiquement hautement sensibles

Femmes enceintes

Enfants de moins de Bas-age

Personnes fragiles /malades

Personnes agees

N |F T e wwr s arw e w owaon

Anjouin. Une suspicion de contamination a la salmonelle a
poussé Pentreprise a faire retirer des ventes sept lots de selles-
sur-cher “ par précaution ”. De nouvelles analyses ont été
réalisées.

Hier soir, la cellule de crise mise en place a la Fromagerie d’Anjouin

assurait qu’'« aucun cas » de salmonellose, provoquée par I'ingestion de la

bactérie salmonelle, n’avait été signalé. « Ce n’est pas étonnant car nous

avons réagi tres vite », assurait un employé de 'entreprise. Mais celui-ci

mettait en garde contre les symptomes, similaires a ceux d'une gastro-

entérite : diarrhée et fievre, notamment. « Attention, surtout, aux enfants

et femmes enceintes. En cas de symptomes, il faut aller consulter ». Un

numéro vert a aussi été mis en service a la Fromagerie. O mn |G| B U S
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Comprendre la logique de crise

» REVELER / CE QUI EST CACHE

» DENONCER / LES MANIPULATIONS

OmMnIGIBUS
| média training |
| commun ication de cr ise |
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| techniques de rédaction journalistique |



Comprendre la logique de crise

CATALYSEURS D’INTERE

POSITIFS NEGATIFS

SPECTACULAIRE  GRANDIOSE ABUS DYSFONCTIONNEMENTS

INEDIT JAMAIS VU EXCES D’AUTORITE RATAGES

EXCEPTIONNEL
HORS bU COMMUN DAVID VS GOLIATH POT DE TERRE VS POT DE FER

OMnIGIBUS
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Comprendre la logique de crise

Etes-vous Responsables ?
En quoi ?
Pourquoi ?

Comment ?

Responsable

Etes-vous une entreprise
Responsable ?

- Avez-vous compris
ce qui se produit ?
- Que faites-vous pour en traiter les
consequences ?
- Pour éviter que cela se poursuive ?

Pour éviter que cela se reproduise ?

OMniGIBUS
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Une crise ? Les ingrédients d’'une bonne histoire pour la presse

LA LOI DU MORT-KILOMETRE

Plus le sujet est proche geographiquement Proximite
plus lecteur s’y interesse.

LA LOI DE LA PROXIMITE AFFECTIVE
L'interét du lecteur augmente |dent|flCat|On

avec la possibilite de s’y projeter.

LA LOI DU CHIEN ET DE L'ARCHEVEQUE : g r
Curiosité pour le

Un chien mord un archevéque. Evénement ? :
X spectaculaire

Un archevéque mord un chien...
OmniGiBuS
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€ correspondant ae crise t1igure dans la poucie de signaiement aes

1 4 u 1 4
SVEE e alel= =10l

» Phase aigue / phase emotionnelle « déeferlement » = choc

» Phase Chronique / phase poléemique « dereglement » = questions et mise en cause

» Queue de crise / phase rationnelle

| | recherche des causes
» Sighaux annonciateurs :

sighaux faibles
» Element déclencheur : incident
- accident

OMmniGiBuS
| média training |
| communication de cri ise |

| prises de parole complexes |
| techniques de rédaction journdlistique |



Comprendre la logique de crise
N

N

Reporter Extraits sonores Chute

aniGiBuS
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Comprendre la logique de crise

Retombeées
mediatiques

Matinal

€S

Buzzzz
777

Mi-
Journée

Prise de
Parole

OMniGIBUS
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Comprendre la logique de crise

Matinal
es

Buzzzz
777

Mi-
Journée

OMniGIBUS
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Comprendre la logique de crise
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€ correspondant ae crise t1igure dans la poucie de signaiement aes

Y 4 [ | Y 4 [ |
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Objectif : étre opérationnels
le plus rapidement possible ETRE

OU NE PAS ETRE...
PRET

lllllllllllllll
llllllllllllllllllllll

| techniques de rédaction journdlistique |



€ corresponaant ae crise rigure anS d DOUCIE de Signaiement aes
avanements indesirable

Crise : course contre le temps

Objectif : étre opérationnels
le plus rapidement possible

OmanlBuS
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AROM - ANALYSE RISQUES OPERATIONNELS ET MEDIATIQUES

Evaluer le niveau d’exposition

Quel niveau de risque ?

ORANGE

>

OmniIGIBuUS
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AROM - ANALYSE RISQUES OPERATIONNELS ET MEDIATIQUES

Risques Crises
Scénarios

Risques ou Conséquences
opéerationnels

Sensibilité Opinion
surletB me

Méediatisation possible
ou probable

Impact reputation

OmniGiBuS
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2 La cellule de crise

Les membres

» Les membres permanents
- Dirigeant(s)
-Responsables métiers

-Communicants interne, externe, RP, digital

-Les porte-parole - Les fonctions supports (FS)

» Les recours experts ponctuels : expert expert meétier concerne par la crise, experts techniques.

Interviennent si leur expertise est nécessaire. En cas de besoin de ressources.

OMniGIBUS
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Les cibles et leurs besoins

Cibles Attentes Niveau de porte-parole
.. L . PDG
Les victimes Implication des dirigeants . ,
Dirigeants de 1er niveau
., e . Managers
Les salaré s Possibilie de s exprimer

D. commercial, Mkg

Les consommateurs

Aceé sa |information

PDG, Responsable gamme, Direction commercial,

Les clients qualie , é curié ...
. . . L L PDG
Le conseil d administration Adaptationa la situation
Resp./Com.
Les partenaires sociaux Droita |improvisation DRH

Partenaires : fournisseurs..

Relations maintenues

Resp techniques concera s et comp tents sur la
crise

Les organisations professionnelles

Positionnement

Equipe de Direction

L administration de tutelle

Enseignement

Correspondant habituel si encore cé dible

L & activié PDG
Les leaders d opinion experts - Avocats
Analyse Experts
Groupe de pression & 8 ralisation Resp./Com.
Acé sa |information PDG
# dias Resp./Com.

Recherche du scoop

Experts : comp tents et entra 8 s.

OmniGiBuS



Les cibles et leurs besoins
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Faire le point : a quoi faisons-nous face 7

» DETERMINER LE NIVEAU DE RISQUE MEDIATIQUE

Savoir évaluer la situation ?

(1) L'événement, la situation nécessite-t'il/t'elle la mobilisation des secours ?
(2) Y a-t'il des victimes (morales ou physiques y compris legeres) ?
(3) Votre capacité a gérer peut-elle étre interrogée ?

(4) Y a-t'il un risque de questionnement/tensions ?

@ oul () NON

OMniGIBUS
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Faire le point : a quoi faisons-nous face ?

» DETERMINER LE NIVEAU DE » POUR CHAQUE RISQUE IDENTIFIE
RISQUE MEDIATIQUE » DETERMINER 3 SCENARIOS ENVISAGEABLES




ommuniquer en periode de crise ;. Repondre aux atientes speciiques
de chaaqaiie partie nrenante

Determiner une strategie

Stratéqgie Préventive

Stratégie Réactive
2 3

_ Stratéqie Proactive
Option
1 La nature de 'événement L . . e
Communication(s) si Evaluer les sollicitations

appelle une communication e s A ,
; . Plutot adaptée SOl | ICItatIOnS Plutot adaptée
rapide (externe et/ou interne)| pour pour

Plut6t adaptée

Ne repondre que si cela
Se préparer a repondre parait opportun
immediatement en cas de
guestionnement sur
’'événement en cours .

pour
l Peu importe qu’il ait éte ou
non mediatise

Communications régulieres a
mesure des évolutions de
'événement




Rediger des elements de langage pertinents en periode crise

Les composantes d'un message de crise

|dentifier les éléments de langage « securises »
» Falts
» Consequences
> Mesures

» Empathie et communication

Surveliller les elements de langage « mines »
» Causes
» Passif
» Procédures

» Chiffres cles en rapport avec I'evenement OmMniGiBuUS
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Merci Pour Votre
Attention
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Savoir preparer les elus a prendre la parole face aux medias

» Techniques de reponses en interview

Le disque raye
Reépeter 2 a 3 messages-clés

. Le « planté de drapeau »

Pointer que le message présenté est essentiel.
Mise en valeur d’'un point clé avec des expressions comme
« C’est un aspect essentiel de... »

> « C’est I'un des éléments clés de notre... »

Le «block & bridge » :

ne pas repondre a la question. Accueilllir la question mais
reorienter vers un autre theme.

«Votre question est intéressante, mais laissez moi vous dire...»
ou encore « Ne perdons pas de vue ce qui est essentiel, a
savolr...»



Savoir preparer les élus a prendre |la parole face aux medias

» Interview TV/Radio avec montage

Réeponses breves et utilisation de la formule, du schéma,
de I'image, de I'exemple pour illustrer vos « arguments

principaux ».

Pas de mention la date et I'heure de votre interview. Les
informations que I'on voit a la telé sont souvent recyclees et

rediffusees dans les 24 heures qui suivent.



Savoir preparer les élus a prendre |la parole face aux medias

» Interview TV/Radio sans montage

Reponses un peu plus longues. Un peu plus de detalls.

Si I'interview n’est pas prévue pour durer, mieux faire

passer votre message sans trop attendre.



Savoir preparer les élus a prendre |la parole face aux medias

» Interview Presse écrite

Les reponses sont moins calibrées : explications,

details, exemples.

Construire et utiliser des formules qui peuvent étre

reprises par le reporter.



