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Crise, réseaux sociaux, et propagation

Anticiper, gerer et sortir d’une crise

Qu’est ce qu’une crise ?




Construction sociale
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ACCELERATION DU TEMPS

Pressions externes
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o Ambiguité
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ORGANISATION
o Instructions
) ) o Ajustements
STRATEGIE DE REPONSE o Informations internes PROCESSUS DE CADRAGE
- Attribution d bilité
Déni ribution ,e respo.nsa ilité
Fuite des responsabilités Cadre économique
Réduction Cadrage des conflits
Correction Cadrage des intéréts humains
Affront e
) Cadrage moral
Menace les espérances ~ O O
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IMPLICATIONS

Actifs physiques (propriété, possessions financiéeres)

PROCESSUS DE CRISE

Actifs moraux (santé de I'organisation, bien-étre interne)

Caractéristiques de I'organisation (réputation, image, statut et profit)




Les typologies des crises

Nature
Dynamique
ntensité

nterprétations (négligee, inimaginable, négligée, quasi inévitable, compulsive, voulue)

Technigues/Economiques

Défauts de produit/service
Accidents dans les installations
Panne imformatique

Information erronée, cachée
Faillite

Interne

Destruction majeure de 'environnement/accidents

Défaillances du systdme a grande échelle
Catastrophe naturelle

OPA
Crise gouvernementale

Crise internationale
Externe

Echec pour s'adapter/changer
Défaillance organisationnelle
Mauvaises communications
Sabotage

Altération du produit en usine
Rumeurs, diffamations
Activités 1llégales
Harcélement sexuel

Maladies du travail

Projection symboligue
Sabotage

Terrorisme

Enlévements de dirigeants
Altération du produit hors usine
Contrefacons

Rumeurs, diffamations

Gréves

Boycotts

Humaines/Sociales/Organisationnelles
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Les traces numeériques

Nicolas Vanderbiest (@Nico_VanderB) | Twitter

https://twitter.com/nico_vanderb v

The latest Tweets from Nicolas Vanderbiest (@Nico_VanderB). Directeur des opérations
@SaperVedereEU - Blogueur / Chroniqueur sur les crises, les ...

\IEILIS ‘HiSSDﬂS dES traces: Nicolas Vanderbiest - Reputatio Lab

www.reputatiolab.com/nicolas-vanderbiest-2/ ~
Résumé. Je suis assistant dans le département de relations publiques de I'Université Catholique de

Jnur |ES E“tFEpPISES aUSS| I (Eﬂmmentalres, Et[:) Louvain ou je méne une thése sur les crises de réputation ...

Nicolas Vanderbiest - Directeur des opérations - Saper Vedere ...

Et E D D g ‘ E ‘ E S m |:| ﬂ t r' E https://be.linkedin.com/in/nicolasvanderbiest v

View Nicolas Vanderbiest's profile on LinkedIn, the world's largest professional community. Nicolas
has 7 jobs listed on their profile. See the complete profile on ...

Vidéos

Q0O
2

Nicolas Vanderbiest Nicolas Vanderbiest Nicolas Vanderbieston »
nous explique le nous explique le Twitter: "Affaire Benalla
cheminement des fake cheminement des fake sur les réseaux sociaux
news news . ou la résurrection des

partis de I'opposition...

TVCom - 8 mars 2018 TVCom - 10 mars 2018 Twitter - 23 juil. 2018

Nicolas Vanderbiest, le “petit Belge” qui a secoué la présidentielle - La ...
www.dhnet.be/.../nicolas-vanderbiest-le-petit-belge-qui-a-secoue-la-presidentielle-5911e...

10 mai 2017 - Dans la vraie vie, Nicolas Vanderbiest est aussi direct que sur Twitter, ol plus de
15.000 comptes le suivent. A I'échelle de la Belgique, c'est ...




Introduction Risques
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Les traces numeériques

Egalités ; Culture

Pour les jeunes qui la
découvrent, la série
Friends est sexiste,
homophobe et
grossophobe

Slate.fr — 12 janvier 2018 a 15h51 — mis a jour le 15 janvier 2018 a 12h27

Q NG 49 .4 W 21:30
& Tweet Q
-3 BFMTV @
@BFMTV

Nicolas Sarkozy : « On n'enferme pas
les femmes derriére des tissus »
ebx.sh/2b0OgfMh

212324 aout 16

29 RETWEETS 36 JAIME

« 3 9 M <

Répondez a BFMTV
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Les employés comme facteurs de crise
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Les employés comme facteurs de crise /EDERE




. . . o SAPER
La gestion des publics dans un univers unifié /EDERE




) Nicolas Vanderbiest 2 330 26 1.1 %
La reponse de JcDecaux twitter com/jcdecaux_franc. ..
i |

Deja 65 000 partages pour la censure de JC Decaux qui
n'‘aime pas les fesses de Simone de Beauvoir. Pub
assurée facebook.com/camille_lockha..

pic_twitter. com/BHSFLxrrpk

3 Y Nicolas Vanderbiest 22 257 2 577 11 6 %
| |
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Le déséquilibre des forces

Mission accomplie « en moins d’'une heure ». Pour lui :

« La rapidité avec laquelle le hashtag a été mis en top tweet demontre

que les internautes veulent du changement ! »
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Les crises numériques,
La plus grosse crise

M

1 950 259 tweets

YW 320 773 tweets
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Les crises numérigues, les chiffres . DEE%EQE

68% d’imageS et de VidéOS We see. You know.
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Typologie

Communicationnelles Juridiques
Endogene Endogéne
Ethique Accident interne
Racisme Endogene Fail
Sexisme Attaque en justice
Valeur
Exogene Exogene Exogene
Défense en justice Accident subi

(ex-)Employés

Egérie

Organisation

Exogene Exogene

Fournisseurs/Partenaires

Concurrents/Secteur d’activite Dénigrement par robots

Endogéne Cybersquattage
Produit Hameconnage
Composants Hacking

Packaging
Apparence
Fonction

| Endogene
Fonctionnement
Pratiques générales
Lieu de vente
SAV
RH

Dysfonctionnement d’un produit ou d’un service a I'insu de I’organisation

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

Fonctionnelles Techniques



Risques

COMMUNICATION

Produits

Eléments extérieurs

Changement ou engagement )

Communication
17%

jugée sexiste

L Communication
0f
12% jugée indécente

11% Communication non

responsable

Employés filmés ou photographiés
10% adoptant un mauvais comportement

Communication offensante pour une

un produit

T

LI

283 28858

~m <> | 1205 23838 |

— 8904 religion, une culture ou un pays

504 Détail dans une communication ou

20% FOR

OFF NEXT
EVERY- 36

THING HOURS




Pratiques Produits Eléments extérieurs Changement ou engagement

1 0sEZ

ETRE PLUS PROCHES
N WA R0 NPERCEPTLE |

GucCcCl
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VARE FARLIGE VARE FARLIGE VARE FARLIGE

— 500 Communication jugée raciste

A0 Communication mal synchronisée
0 avec l'actualité

Communication détournée
A%

A% Communication provocante

Communication abusive (faux blogs,
3% faux followers, faux arguments,
mauvais format, abusif)

Autres : Propos facheux d'un dirigeant, CEO ou héritier de groupe, Communication paternaliste, L eud)
I 17% _____ Communication jugée ridicule, Communication maladroite, Problématique avec une égérie, Community Gaw‘”"c\
manager qui a une défaillance techniqgue, Sondage problématique, Communication jugée problématique avec
les handicaps, Communication homophobe, Chronique ou reportage problématique, Communication politique.
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Risques

(Communication Pratiques Produits

Eléments extérieurs

Changement ou engagement )

15%

13%

Pratiques non responsables

.~ Effet Streisand
10%
| Mauvais traitement d'une personne faible
(handicapé, enfants, SDF)
9%

Promotion de la maigreur

8%
I Problematiques SAV

IQUES

8%

Comportements sexistes

Autres : Exploitation RH, Hygiene, Plagiat,
37% Pratiques abusives, Lic_enciement, Prpduits
encore consommables jetés, Moqueries sur
des clients revélées, Critére d'embauche
problématique, Comportements homophobes,
Emploi d'une personne jugée problématique

Vorig saldo €0.00

1x Omelet natuur 5.70 €5.70 B
2x triple karmeliet 3.80 €7.60 A
1x Cappuccino(bel) 2.90 €2.90 A
Ix Chaudf. rood gr 1 8.70 €8.70 A
Ix Electriciteit 0.50 €0.50 C

Subtotaal €29.50

- - - - -
- -

(A)T1.21% €19.20 BTW 21%  €3.33
(B)T1.12% €9.80 BTW 12%  €1.05
(C)T1. 6% €0.50 BTW 6%  €0.03

Btk T T,
-

(ash £€29.50

BTW:0708.677.248 -

7 7
x Caire Maoui » Fnac
| | va 14 heures * &

Bonjour, la FNAC!

J'ai pensé que ca intéresserait sGrement vos consommateurs de savoir un petit peu ce qu'ils
risquent, quand ils viennent dépenser leur argent chez vous.

Alors voila : mon ordinateur ayant rendu I'ame ce week-end, j'ai été contrainte de m'endetter
précipitamment pour venir en racheter un chez vous hier.

Je me rends donc a la Fnac des Ternes vers I'heure du déjeuner, je rentre chez moi (en taxi
pour prendre soin de la béte qui pése 2 tonnes), j'arrive chez moi, j'ouvre délicatement le
carton et 13, surprise : un pet en forme d'étoile a droite de I'écran. Un peu accablée, j'appelle
illico votre SAV qui m'assure que l'ordi "va bien évidemment étre échangé si je le raméne sur
le champ".

Je reprends donc un taxi 5 min aprés étre arrivée chez moi, je me pointe au SAV,
passablement irritée de la perte de temps mais relativement confiante tellement je n'ai rien a
me reprocher, et |a, seconde surprise : je suis recue par un de vos vendeurs a I'hygiéne
dentaire douteuse (poke Colgate), qui m'explique grosso-modo "qu'il ne remet pas en cause
ma version des faits" mais qu'entre lui et moi, je suis clairement mythomane "tant ce genre de
choses n'arrivent jamais".

J'ignore donc ol vos vendeurs ont appris a s'adresser de la sorte a vos clients, toujours est-il
que ce monsieur m'a annoncé qu'il allait garder mon ordinateur "2 ou 3 jours, le temps de
réfléchir a ce qu'il allait décider (...) sachant qu'il y a de fortes chances pour qu'on vous rende
I'ordinateur dans cet état a la fin de ce temps de réflexion et que les réparations soient a vos
frais."

Je lui ai expliqué que j'étais graphiste @ mon compte et que si j'étais venue racheter un
ordinateur aujourd'hui en urgence, c'est parce que je perdais un client si je n'étais pas
réactive dans la journée : rien n'y a fait. Il m'a considérée avec mépris et laissée dans un
désarroi total, me soutenant que c'était "ma parole contre la votre".

J'ajoute que quand je lui ai demandé a parler au directeur du magasin, il m'a gentiment
redirigée vers le mec du "rayon librairie" (plutét sympa, quoique totalement inefficace
puisqu'il a promis "de me rappeler aujourd'hui sans faute" et que j'attends toujours).

Rubens ga 3

Taverne restaurant o~
Grote markt 1 ’ VA
3000 Leuven ' A arets Laragen

REK#8002 12/04/2015 14:33
0001 Hans Tafel67.1

1x Pk suiker 4.10 €4.10 B o

Kevin Reith
Operations

Dan Gardner
Sales & Marketing

Tel.016/22.53.55 e

e Direct email e Direct email

i

Blo nCheporte‘ Q Mots clés ou référence catalogue (ex : 298.9011

g h

Richard Holland
Fixed Line
Director

FEMME | LINGERIE | HOMME | GRANDE |

<RETOUR| Accueil = Li > Collant, Mi-bas & Chaussettes >

- BONNES
| MAISON | BIEN-ETRE | AFFAIRES | N

Collant, bas, mi-bas & protége pied > Collants spécial grandes tailles - lo

Collants spécial grandes tailles - lot de 5

Collants spécial grandes tailles : jusqu'a 1a taille 13!
En savoir plus !

COLORIS: | ... ¥

.

TAILLES : Guide des tailles ‘

[«][s][e][7I s]le][10]41][12] 13]
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PRODUITS

—18% -

44%

(Communication

Pratiques Eléments extérieurs

Vétements
choquants

189% — Un produit est

10%

10%

défectueux

raciste

Produit ou packaging jugé

iIndécent

Changement ou engagement )

RUE DU 2\ 9]
CoMMeRce ) ) =,
APQL Besoin d'aide ? Mon compte Panier
==  TOUS NOS RAYONS VENTES FLASH DESTOCKAGE =-Zam
i MARQUE GENERIQUE - Robe nistonique de fillette deportee, 40-45
MARQUE GENERIQUE - Robe historique de
fillette déportée, 40-45 - 3-4 ans - 3-4 ans
’ 27(00

EN STOCK- Plus que 4 articles disponibles

ETAT : Neut
AJOUTER AU PANIER

Taille 3-4ans

Vendu et expédié par HappyFete note 5/5 (CGV)

Robe histonque de fillette deportee, 40-45, fournie avec
un beret, un sac &t un badge d'identification. Convient
pour les tallles suivantes "4 ans S ans 6ans @

Livrarson standard a domicile (2-3 jouss) a partir de
4.49¢

<1 Livraison & partir de mercredi 03 mai

__ 9 Eligible & I'Expressitimité

. T E o PRANCE | CREER UN COMME | COMNVANDES | IDENTNELVOUS |
3O H '
-~

VETEMENTS | SACS | COHAUSSURES | ACCESSOIRES | MAGAIINE | CAIALOGUE | BICG | TV
RT STANDARD GRATUIT POUR TOUTE COMMANDE DE PLUS DE 30 € | | LIVRAISON GRATUITE EN BOL

1AVt

Produit ou packaging jug

e

!
: et
s 3 1 |
v

FOUCH « SRACELET ESCLAVE Muaees COCLER STYLE ECLAVE PRACELE® BSCLAVE N

29.7%¢ 24,99 19.7%¢

Autres : un produit genré ; raillerie sur le prix d’un produit ; bug de promotion

KRYPTONITE'’S BLOGSTORM

How ten days of Internet chatter crippled a company's reputation.

1,800,000
® 1,700,000
Complaint posted to bikeforums.net ®
that a Bic pen can open a Kryptonite lock.

Videos showing how to
pick a lock are posted.

Company assures public Company
that its locks are effective. announces
free product
P New York Times and exchange.
900,000 AP report the story. Estimated cost:
° $10 million.
700,000
@
550,000 520,000
€
180,000 375,000
@
11,000 Skt 38,000
Sept.—@ : @

12 13 14 15 16 17 18 19 &) <2 22




ELEMENTS
EXTERIEURS

Communication Pratiques Produits

Campagne menée

0
31% par une ONG
17% .

° Algorithme non
prépare a une
situation anormale

]
11%

37%

Probleme

technique

Autres . Comportement d'un individu
exterieur attribué a l'organisation, Accident
industriel, Fournisseurs avec mauvaises

pratiques, Panne, Enfant mort, Crise
sectorielle, Attaque de robots,
Disinformation

Changement ou engagement

» Ask Nestlé to give
rainforests a break

#AirFrance augmente ses tarifs apres
que I'ambassade de France au #Japon
recommande a nos ressortissants de
quitter le pays. Lamentable !

L& jcrome_charre

WFa Jerome Charre

La FIFA aurait accidentellement annonceé le
vainqueur du Ballon d'Or 2015 sur son site
internet : Leo Messi.

Balton €0r Plagers 201
Lionel Messi & Colla Sadic




Risques

Produits Eléments extérieurs Changement ou engagement

(Communication Pratiques
Changement
39% nom, mascotte
ou de logo
CHANGEMENT
Oou
32%
ENGAGEMENT Engagements
non tenus
]
25%
Virage de
business

4% Probleme latent

@ Jobn Prevceon |

Srexit just gol raal,
Vvia &imat 13

.n_'. ' .




SAPER
Les crises numérigues, typologie EDERE

Communicationnelle Changementou
59% engagement
S0/ N
Techniques Eléments extérieurs (@
NN
Typ0|09|e Juridique Broduits x ! Typologle
des crises o o S des risques
Fonctionnelle Pratiques =
34% 25% j_,,_:
ot g0
Accidentelle Communication @:ﬂﬁ
0% 56% S




Les 5 sens des crises 2.0

Aller au-dela du bruit L'importance du détail

En |dent|f|a,nt les forces en Implication sur 'embush Public
presence. Relations via I'artefact de
communication.

Identifier les actifs en jeu Titrer les vrais Ouverture
enseignements
Crisounette ne veut pas dire crise. L'importance pour une
organisation d'étre ouverte sur le
monde.

27



Les employés continuent
a provoquer des crises

Il faut garder le

droit de se
déclarer en
crise.

Le détall fait la
difference

Organisations et
politiques ne font pas
bon menage

"

Les tensions
soclales sont

/ : genératrices de
crises pour les

organisations

Le faux est partout

Il y a une
mondialisatio

SAPER
EDERE

We see. You know.

C’est davantage la sociéte
gui est en crise gue
I'organisation

©

n de la crise
numerique

Les
narrations de
crise seront

iIncompletes

"™

Les traces des
/‘ organisations
seront consultées
sans leur
contexte de

production

Tendances
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Anticiper la crise EDERE

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




aneos

ldentifier et préparer les sujets a risque

Etablir une liste des risques
Développer des argumentaires pour chaque risques identifiés
dentifier les porte-paroles en fonction des sujets

Mettre en place un plan de formation pour |a direction et les porte-paroles (média training)



aneos

Cartographier les parties prenantes potentiels

La cartographie des parties prenantes réalisée en amont permet :

» didentifier |'éco-systeme de |'organisation

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



Cartographie des parties prenantes

Partenaires financiers Autorités de tuteile

Etat francals et autres Etats MEDOE, Ministére du budget,
(Union Européenne ou non) Ministére de Féconomie,
Colloctivités localos rancaisos Agence do pacicipation
(Région, Dépanements, Communes .. ) de IEtat, Mission de contrdle
Investissours internaonawux intervenant des activités ferrovialres
sur les marchés de capitaux (Asset
managers, banques, fonds de pensions ..)
Autres entités publiques ou pavées .,

Partenaires

de l'innovation " 4?

& de la recherche

Industriets, Laboratoires
de recherche, Rallenium
Autres Gl

Partenaires 2
industriels .39
Ingéniene at maknse @
dauvre. BTP, Industnie

ferroviaire, PME locales

ot sous-rastantes, Fer -
de France

Coopérations
europeennes et
internationales . .
EM, RailNet Ewrope ! =
CER, FIF &t Unife

Erfa, Ctif. UIRR, UIC

GEIE. UITP, autres Gl

e

Agences
dg notations Associations nationales

extra-financiére

ARF ADF, AMF, ACUF ADCF,
UTP, GNTC, Gant,

enwonnementales. ONG

et syndicats professionnels  Autorités administratives
du transport et instances consultatives

Autoité de la concurrence,
CNDP, AE, CNB, CNTVB, CESE
Assoastions d'usagers. ol CESER

Les clients (directs & indirects)
Entrepnses ferroviaves (EF),
Candidars autonsés, AOT,
Chargeurs, AFRA. SNCF
Molxés

Groupe public
ferroviaire

Cwrechon développement
durable, ORH ferroviaire,
SNCF Immo, Direction du
systéome forroviaire

Salariés, représentants
et administrateurs
Salanés de SNCF Réseau,
CE. CHSCT, DP,
Organisations syndicalos

Rencontres

avec les pairs
Club DD des EEP,
C3D, Comité 21, Orée

Acteurs locaux
Aménagement du lemitoires, &hus,
chambres consulaires, socité
cvile, Associations locales de
thverans, deo protection de
lenvironnement. grand public,
associations dnsertion socale,
acteurs de l'empior et actews de
laccessibiité

Autorités de controle
ferroviaire

ARAF, EPSF AE, AQST

Organismes européens

de décision et de réglementation

Commission europdenne, Agence
ferroviaire europdenne, Parlement
ewropéen, Conseil européen

aneos



aneos

Mettre en place une velille et connaitre les médias

dentifier les medias, les journalistes et les [eaders d opinion du secteur
» [Développer avec eux des relations régulieres.

Mettre en place une veille presse et réseaux sociaux
» Repérer les signaux faibles.

Préparer des fiches descriptives sur |es sujets « a risque »
» Ressources documentaires a donner aux journalistes.




aneos

Mettre en place une cellule de crise

Prendre les décisions relatives a la gestion et au confinement de |a crise tout en assurant |a communication auprés de |'ensemble
des parties prenantes

Un dispositif de gestion de crise c'est :

= Une équipe dédiée

= Lne logistique appropriée : lieu, materiel...
» des procédures mises en place en amont
= un entrainement solide et régulier
« |3 définition d'un systeme d astreinte




aneos

Mettre en place une cellule de crise

tlle se compose généralement des personnes suivantes :

Irecteur du site
es responsables Gommunication, Ressources Humaines et Juridigue

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

» [es experts qualité, commercial, technique..

» Un représentant de la Direction Générale ;

» D'une personne recevant les appels ;
J'une personne pour rédiger la main courante o sont recensés 'ensemble des événements




Pendant la crise




aneos

ldentification des faits et lancement de la procédure

Réduire les incertitudes :
= Collecter l'information pour identitier les faits, les acteurs impliqués et les enjeux

=L ancer 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 |a cellule de crise
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Gestion des parties prenantes

Informer les victimes et leur famille
Informer l'interne
= Préciser les modalités de communication : ne pas parler a la presse

=Veiller a ce que des cellules d’écoute soient mises en place le cas echéant

Informer directement les clients, fournisseurs
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Construction des messages

Reconnaitre qu'il y a un probleme
Décrire les faits (storytelling)

Décrire les procédures mises en place

«| e message doit informer (pas rassurer)

= Ine communication transparente tout en respectant une certaine discrétion (enquéte en cours)
= Ne pas mentir

Une communication réguliere et cohérente



aneos

Construction des messages

Communiqueés de presse suite au crash du vol Air France Rio - Paris

Paris, 01 Juin 2009 - 13h14 heure locale Premier communigué
Air France a le regret d’annoncer étre sans nouvelle du vol AF 447 effectuant la liaison Rio de Janeiro —

Paris-Charles de Gaulle, arrivée prévue ce matin a 11h15 locales.

Le vol a quitté Rio le 31 mai a 19 heures locales.

216 passagers sont a bords.

L'équipage est composeé de 12 navigants : 3 navigants techniques et 9 navigants commerciaux.
Un numéro vert est ouvert au 0800 800 812 pour la France,

et + 33 1 57 02 10 55 pour I’étranger.
Air France partage I'émotion et I'inquiétude des familles concernées. Les proches sont recus dans un endroit

specialement reserveé a I'aerogare de Paris-Charles de Gaulle 2.

Paris, 01 June 2009 - 13h31 heure locale
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Composer avec la presse

La presse campe le paysage de crise : elle donne |a tonalité
Elle doit informer et révéler. Il y a trés vite débat.
Les journalistes ne sont ni ennemis, ni alliés mais sont incontournables

Les actions contestataires sont souvent trés présentes :
» Les syndicats sont organisés comme des machines médiatiques.

Ne pas laisser un paysage négatif s'installer



Parler a la presse

Chaisir le bon porte-parole en fonction du sujet et du niveau de gravite
Rapidité : garder le contact et éviter les ruptures sinon les journalistes peuvent tenir rigueur a celui qui refuse.

Le message doit &tre clair et compréhensible immédiatement

»  Ne pas hésiter a le répéter

Répondre au jc
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Exemple : Findus

GILBERT DELAMAYE - MARCEL MAFLIER

martine

Rester inforni(e)
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Votre adeesse amad Q
aime les lasagnes »> VALIDER »> VALIDER
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ACCUEIL NOS ENGAGEMENTS ‘ﬂm‘:{&NOU; J

»» Information consommateurs
» Information -
consommateurs Information des consommateurs mprmer o)
v Information péats préparés concernant les plats préparés ) emoyeraunami &)
Findus
Vous trouverez ci-dessous ies réponses aux principales questions que QUELLE ESTLA
peuvent se poser les consommateurs concemant les plats préparés MEILLEURE
suivants - Lasagnes Bolognalse, Hachis Parmenter et Moussaka CUISSON POUR VOS

LEGUMES ?

Si vous avez d'autres queshions, Nous vous INvitons a contacter ke n®
vert suivant - 0800 20 50 53

Capture d'écran du site internet de Findus, réalisée le 12 janvier 3 12h18.
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La sortie la crise
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Anticiper la crise

Les bonnes questions a se poser

= Qu’est ce qui a bien fonctionne ?

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

= ['alerte est-elle remontée suffisamment tot ?

= L'information a-t-elle bien circulee ?

 Comment ont réagi les parties prenantes ?

= A quelle vitesse, les équipes de crise se sont-elles mobilisees ?
= Comment la presse a-t-elle ete geree ?

= Les messages de communication sont-ils bien passés ?

= Avons-nous répondu a toutes les demandes des journalistes ?

Reste alors a clore la crise et
a remercier tous ceux qui ont contribué a la gérer.



= http://jeu-d-influences.france5.fr/

Mercl pour votre ecoute.
Des questions ?


http://jeu-d-influences.france5.fr/

