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Agenda

Qu’est ce qu’une crise ?

Crise, réseaux sociaux, et propagation

Anticiper, gérer et sortir d’une crise



PROCESSUS DE CRISE

DÉCLENCHEUR

Inattendue
Imprévue

Improbable

IMPLICATIONS

Actifs physiques (propriété, possessions financières)

Actifs moraux (santé de l’organisation, bien-être interne)

Caractéristiques de l’organisation (réputation, image, statut et profit)

STRATÉGIE DE RÉPONSE

Déni
Fuite des responsabilités

Réduction
Correction

Affront

MÉDIAS

PARTIES PRENANTES

o Instructions
o Ajustements
o Informations internes PROCESSUS DE CADRAGE

Attribution de responsabilité

Cadre économique

Cadrage des conflits

Cadrage des intérêts humains

Cadrage moral

ORGANISATION

ACCÉLÉRATION DU TEMPSNOUVEAUX ACTEURS

o Ambiguité
o Incertitude
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Menace les espérances

Construction sociale



Les typologies des crises 

• Nature

• Dynamique

• Intensité

• Interprétations (négligée, inimaginable, négligée, quasi inévitable, compulsive, voulue)



Les traces numériques 

Pour les entreprises aussi ! (commentaires, etc.)

Nous laissons des traces : 

Et Google les montre :
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1 Les traces numériques 
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2 Les employés comme facteurs de crise

Tout peut être filmé

Introduction Risques Origine Propagation Au-delà du bruit Actifs Temps Détail Ouverture Enseignements S’attendre à tout Eléments constitutifs L’interne Droit de se déclarer en crise



2 Les employés comme facteurs de crise

Introduction Risques Origine Propagation Au-delà du bruit Actifs Temps Détail Ouverture Enseignements S’attendre à tout Eléments constitutifs L’interne Droit de se déclarer en crise



2 Les employés comme facteurs de crise

Introduction Risques Origine Propagation Au-delà du bruit Actifs Temps Détail Ouverture Enseignements S’attendre à tout Eléments constitutifs L’interne Droit de se déclarer en crise



2 Les employés comme facteurs de crise

Introduction Risques Origine Propagation Au-delà du bruit Actifs Temps Détail Ouverture Enseignements S’attendre à tout Eléments constitutifs L’interne Droit de se déclarer en crise



3 La gestion des publics dans un univers unifié
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4 Le déséquilibre des forces
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Un phénomène 
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Les crises numériques, les chiffres  

320 773 tweets

1 950 259 tweets

2 4000 000 tweets

La plus grosse crise



Les crises numériques, les chiffres  
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Typologie

Endogène

Exogène

Endogène

Exogène

Exogène

Endogène

Exogène

Endogène

Endogène

Exogène

Organisation

2Fonctionnelles 4Techniques

3Juridiques 5Accidentelles1Communicationnelles

A

B

A

B

A

B

A

B

A

B

Ethique

Racisme

Sexisme

Valeur

(ex-)Employés

Egérie

Fournisseurs/Partenaires

Concurrents/Secteur d’activité

Produit

Fonctionnement

Composants
Packaging

Apparence
Fonction

SAV
RH

Lieu de vente

Pratiques générales

Attaque en justice

Défense en justice

Accident interne

Fail

Accident subi

Dysfonctionnement d’un produit ou d’un service à l’insu de l’organisation

Dysfonctionnement d’un produit ou d’un service organisé par l’organisation

Dénigrement par robots

Cybersquattage

Hameçonnage

Hacking



Communication ProduitsPratiques Changement ou engagementEléments extérieurs

COMMUNICATION

11% Communication 
non responsable

10%
Employés filmés ou photographiés 
adoptant un mauvais 
comportement

8%
Communication offensante pour 
une religion, une culture ou un 
pays

17%
Communication 
jugée sexiste

12% Communication 
jugée indécente

5% Détail dans une communication 
ou un produit
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Communication ProduitsPratiques Changement ou engagementEléments extérieurs

17%
Autres : Propos facheux d'un dirigeant, CEO ou héritier de groupe, Communication paternaliste, 

Communication jugée ridicule, Communication maladroite, Problématique avec une égérie, Community 
manager qui a une défaillance technique, Sondage problématique, Communication jugée problématique avec 
les handicaps, Communication homophobe, Chronique ou reportage problématique, Communication politique.

COMMUNICATION

5% Communication jugée raciste

4%
Communication mal synchronisée 
avec l'actualité

4%
Communication détournée

4% Communication provocante

3%
Communication abusive (faux 
blogs, faux followers, faux 
arguments, mauvais format, abusif)
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Communication ProduitsPratiques Changement ou engagementEléments extérieurs

PRATIQUES

37%
Autres : Exploitation RH, Hygiène, Plagiat, 

Pratiques abusives, Licenciement, Produits 
encore consommables jetés, Moqueries sur 
des clients révélées, Critère d'embauche 
problématique, Comportements homophobes, 
Emploi d'une personne jugée problématique

8%

Comportements sexistes

Problématiques SAV

Promotion de la maigreur

Mauvais traitement d'une personne 
faible (handicapé, enfants, SDF)

Effet Streisand

Pratiques non responsables

8%

9%

10%

13%

15%
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Autres : un produit genré ; raillerie sur le prix d’un produit ; bug de promotion18%

PRODUITS

Vêtements 
choquants

44%

Produit ou packaging 
jugé raciste

10%

Un produit est 
défectueux

18%

Produit ou packaging 
jugé indécent

10%

Communication ProduitsPratiques Changement ou engagementEléments extérieurs
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Communication ProduitsPratiques Changement ou engagementEléments extérieurs

ELEMENTS
EXTERIEURS

Autres : Comportement d'un individu 

extérieur attribué à l'organisation, Accident 
industriel, Fournisseurs avec mauvaises 
pratiques, Panne, Enfant mort, Crise 
sectorielle, Attaque de robots, Disinformation

37%

Campagne menée 
par une ONG

31%

Algorithme non 
préparé à une 
situation anormale

17%

Problème 
technique

11%

Introduction Risques Origine Propagation Au-delà du bruit Actifs Temps Détail Ouverture Enseignements S’attendre à tout Eléments constitutifs L’interne Droit de se déclarer en crise



Communication ProduitsPratiques Changement ou engagementEléments extérieurs

CHANGEMENT OU 
ENGAGEMENT

Virage de 
business

25%

Engagements 
non tenus

32%

Changement 
nom, mascotte 
ou de logo

39%

Problème latent4%
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Les crises numériques, typologie

Communicationnelle
59%

Techniques
2%

Juridique
5%

Fonctionnelle
34%

Accidentelle
0%

Produits
8%

Communication
56%

Pratiques
25%

Changement ou 
engagement

5%

Eléments extérieurs
6%

Typologie 
des crises

Typologie 
des risques
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Les 5 sens des crises 2.0

Identifier les actifs en jeu

Crisounette ne veut pas dire 
crise.

Titrer les vrais 
enseignements

Implication sur l’embush Public 
Relations via l’artefact de 

communication.

Ouverture

L’importance pour une 
organisation d’être ouverte sur le 

monde.

L’importance du détailAller au-delà du bruit

En identifiant les forces en 
présence.



Conclusion

Constantes Tendances

Le faux est partout

Organisations et 
politiques ne font pas 
bon ménage

Les tensions 
sociales sont 
génératrices de 
crises pour les 
organisations

Les employés continuent à 
provoquer des crises

Le détail fait la 
différence

Il faut garder le 
droit de se 
déclarer en crise.

C’est davantage la société qui 
est en crise que l’organisation

Il y a une 
mondialisation
de la crise 
numérique

Les narrations
de crise seront 
incomplètes

Les traces des 
organisations 
seront consultées 
sans leur contexte 
de production



Contexte de l’entreprise
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Anticiper la crise

Une bonne gestion de crise se joue à 80 % dans la préparation



Etablir une  liste des risques

Développer des argumentaires pour chaque risques identifiés

Identifier les porte-paroles en fonction des sujets

Mettre en place un plan de formation pour la direction et les porte-paroles (média 

training)

. 

Identifier  et préparer les sujets à risque



La cartographie des parties prenantes réalisée en amont permet :

▪ d’identifier l’éco-système de l’organisation

▪de cibler les acteurs de la crise, ceux qui la subissent 

Cartographier les parties prenantes potentiels 



Cartographie des parties prenantes



Identifier les medias, les journalistes et les leaders d’opinion du secteur

▪ Développer avec eux des relations régulières. 

Mettre en place une veille presse et réseaux sociaux

▪ Repérer les signaux faibles. 

Préparer des fiches descriptives sur les sujets « à risque »

▪ Ressources documentaires à donner aux journalistes. 

Mettre en place une veille et connaitre les médias



Prendre les décisions relatives à la gestion et au confinement de la crise tout en assurant la 

communication auprès de l’ensemble des parties prenantes

Un dispositif de gestion de crise c’est : 

▪ une équipe dédiée

▪ une logistique appropriée : lieu, matériel…

▪ des procédures mises en place en amont

▪ un entrainement solide et régulier

▪ la définition d’un système d’astreinte

Mettre en place une cellule de crise 



Elle se compose généralement des personnes suivantes :  

▪ Directeur du site

▪ Des responsables Communication, Ressources Humaines et Juridique

Auxquels viendront s’ajouter selon la nature et la gravité de la crise : 

▪ Des experts qualité, commercial, technique…

▪ Un représentant de la Direction Générale ;

▪ D’une personne recevant les appels ;

▪ D’une personne pour rédiger la main courante où sont recensés l’ensemble des événements

Mettre en place une cellule de crise 



4 étapes simultanées : identification des faits, mise en 
œuvre de procédures, gestion des parties prenantes, 
gestion de la presse 



Réduire les incertitudes : 

▪Collecter l’information pour identifier les faits, les acteurs impliqués et les enjeux

▪Lancer des expertises et contre-expertises

Veiller aux signaux d’alerte : 

▪ Nombre d’articles parus, type de supports et de journalistes qui s’expriment (index de 

bruit médiatique)

Rassembler la cellule de crise

Identification des faits et lancement de la procédure



Informer les victimes et leur famille

Informer l’interne

▪Préciser les modalités de communication : ne pas parler à la presse

▪Veiller à ce que des cellules d’écoute soient mises en place le cas échéant 

Informer directement les clients, fournisseurs

Gestion des parties prenantes 



Reconnaitre qu’il y a un problème

Décrire les faits (storytelling)

Décrire les procédures mises en place

▪Le message doit informer (pas rassurer)

▪Une communication transparente tout en respectant une certaine discrétion (enquête en 
cours)

▪Ne pas mentir   

Une communication régulière et cohérente

Construction des messages



Construction des messages



La presse campe le paysage de crise : elle donne la tonalité

Elle doit informer et révéler. Il y a très vite débat. 

Les journalistes ne sont ni ennemis, ni alliés mais sont incontournables

Les actions contestataires sont souvent très présentes :
▪ Les syndicats sont organisés comme des machines médiatiques. 

Ne pas laisser un paysage négatif s’installer

Composer avec la presse



Choisir le bon porte-parole en fonction du sujet et du niveau de gravité

Rapidité : garder le contact et éviter les ruptures sinon les journalistes peuvent tenir rigueur à celui 
qui refuse.

Le message doit être clair et compréhensible immédiatement
▪ Ne pas hésiter à le répéter

Répondre au journaliste

 Ne jamais répondre « sans commentaire » : toujours lui promettre une réponse

 Ne jamais faire de déclaration « off record »

 Ne jamais donner son avis

 Ne jamais faire de suppositions

Parler à la presse



Exemple : Findus



Un retour d’expérience



Les bonnes questions à se poser

▪ Qu’est ce qui a bien fonctionné ? 

▪ A l’inverse, qu’est-ce qui n’a pas été efficace ? 

▪ L’alerte est-elle remontée suffisamment tôt ?  

▪ L’information a-t-elle bien circulée ?

▪ Comment ont réagi les parties prenantes ? 

▪ A quelle vitesse, les équipes de crise se sont-elles mobilisées ? 

▪ Comment la presse a-t-elle été gérée ?

▪ Les messages de communication sont-ils bien passés ? 

▪ Avons-nous répondu à toutes les demandes des journalistes ?

Reste alors à clore la crise et 

à remercier tous ceux qui ont contribué à la gérer. 

Anticiper la crise



 http://jeu-d-influences.france5.fr/

Merci pour votre écoute.
Des questions ?
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